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La presente investigación tiene como objetivo principal; determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la satisfacción del usuario que tributa en la municipalidad provincial 
de Cañete, 2020. Se empleó un método hipotético deductivo, tipo básica, de nivel 
correlacional con un diseño no experimental y de corte trasversal. Los resultados 
descriptivos muestran que la calidad de servicio es regular en el 65.7% y la satisfacción 
del usuario tiene un nivel de poco satisfecho en el 55.2%. En tal sentido, se concluye que 
la calidad de servicio no incide en la satisfacción del usuario. Así mimo, se observa que 
la calidad de servicio no incide con la atención al contribuyente de la municipalidad, 
también se evidenció que la calidad de servicio no incide en la información al 
contribuyente. Para finalizar se concluyó que la calidad de servicio no incide en la 
satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020, ya 
que los resultados inferenciales arrojaron un valor de Wald de 1.847< 4 que es el punto 
de corte para el modelo y p: 0.174> α: 0,05. 
Palabras claves: Calidad de servicio, Satisfacción del usuario, confiabilidad, empatía, 















The present investigation has as main objective; to determine the incidence of the quality 
of service on the satisfaction of the user who pays taxes in the provincial municipality of 
Cañete, 2020. A hypothetical deductive method, basic type, correlational level with a non-
experimental and cross-sectional design was used. The descriptive results show that the 
quality of service is regular in 65.7% and user satisfaction has a low level of satisfaction 
in 55.2%. In this sense, it is concluded that the quality of service does not affect user 
satisfaction. Likewise, it is observed that the quality of service does not affect the attention 
to the taxpayer of the municipality, it was also evidenced that the quality of service does 
not affect the information to the taxpayer. Finally, it was concluded that the quality of 
service does not affect the satisfaction of the user who pays taxes in the Provincial 
Municipality of Cañete, 2020, since the inferential results yielded a Wald value of 1,847 
<4, which is the cut-off point for the model y p: 0.174> α: 0.05. 














Una de las fuentes de ingreso para los gobiernos municipales es la recaudación de sus 
tributos, dado que partiendo de ellos pueden continuar con sus funciones, construir obras 
de carácter social, atender las necesidades en el orden público y tomar control de los 
servicios municipales que son ofrecidos a la población. Dado esta situación, todos los 
gobiernos municipales cuentan con una oficina que se encarga de forma exclusiva de la 
recaudación de sus tributos y la atención de sus contribuyentes. Los cuales esperan no solo 
cumplir con sus obligaciones, sino también un servicio de buena calidad, que sea rápido, 
eficaz y eficiente, que promueva la satisfacción del usuario, tal como cualquier otro 
servicio. En este sentido, se conoce que la calidad del servicio implica cumplir con las 
necesidades y expectativas de los usuarios logrando la satisfacción de estos, que no es más 
que la valoración entre la percepción del usuario en cuanto al servicio, los atributos del 
servicio y las experiencias que ha tenido el usuario. Pudiendo llegar a la satisfacción si 
sus expectativas han sido cumplidas adecuadamente y en el momento oportuno 
(Cuatrecasas y González, 2017).  
Según Región Digital (2020) reporta que los tributos comprenden el pago de 
impuestos por parte de las personas naturales o jurídicas, en consecuencia, de sus 
actividades diarias o comerciales. Con la finalidad de que el Estado Argentino pueda 
percibir ingresos que puedan ser posteriormente dirigidos a la inversión público en 
beneficios sociales para los ciudadanos. Por su parte, la Redacción Contac Center Hub 
(2020) menciona que la Agencia Estatal de Administración Tributaria (AEAT) ha 
confiado la recaudación a una compañía experta en este campo, para tratar de optimizar 
el servicio, partiendo de la mejora de la accesibilidad del mismo, mejorando la interacción 
de los usuarios con las plataformas que proveen la información del servicio, propiciando 
que los contribuyentes puedan realizar sus pagos más rápido y de forma segura a través 
de las herramientas digitales, garantizando su privacidad. De esta forma se pretende dar 
celeridad al proceso, conservar la integridad de los datos de los usuarios, contribuir con la 
optimización y mejora de los trámites públicos. En España el aislamiento social, ha 
obligado a puesto al estado frente a un desafío, la mejora de los servicios de atención a los 
2 
 
usuarios dado que los mismos a raíz de la pandemia, se ha rezagado demasiado en el pago 
y declaraciones de sus impuestos, es por ello que en el momento en el cual el plazo ya casi 
llega a su fin, las líneas telefónicas y plataformas digitales, colapsan ante el aumento de 
la demanda de los contribuyentes que desean declarar y evitar las multas. Dado que la 
propagación del coronavirus, trastoco por completo la posibilidad de que los usuarios 
pudieran ir a las oficinas a presentar sus saldos, solicitar información y realizar sus 
trámites tributarios. Lo que ha ocasionado que los usuarios se refugien en las plataformas 
digitales, las cuales se cuelgan, no cuentan con la información de forma oportuna, creando 
insatisfacción en los usuarios y desconfianza en el sistema (La voz de Galicia, 2020).   
Mientras en Argentina en la Municipalidad de San Salvador de Jujuy los 
contribuyentes podrán cancelar sus tributos por caja sin tener un turno previo, además de 
la aprobación de que algunos pagos puedan ser realizados por internet. Estas medidas para 
proveer a los contribuyentes de un servicio más cómodo y rápido, que además pueda 
propiciar el distanciamiento social en tiempos de coronavirus (El tribuno, 2020).  
A nivel mundial la recaudación tributaria se ha visto afectada, ya que por la 
pandemia muchos de los usuarios han sido afectados de alguna manera, sea por el 
confinamiento de no poder salir de sus casas y acudir a realizar los pagos a las entidades, 
por falta de conocimiento de cómo realizar los pagos de manera virtual, por la pérdida de 
empleo, por el termino de sus ahorros, el verse afectados directamente por la enfermedad 
del covid 19, y muchas más razones por las cuales hay un bajo ingreso de la recaudación 
tributaria; por ello es importante que las entidades públicas conozcan las necesidades 
cambiantes de los consumidores para que se preparen para el futuro y puedan satisfacer 
las necesidades de estos, fomentando medidas como los pagos e información digital, para 
que los contribuyentes puedan realizar los pagos de sus impuestos de manera más rápida 
y fácil (Contact Center Hub, 2020) 
En Latinoamérica también se estima que la recaudación de los tributos sufriría una 
caída como consecuencia de las brechas que propician la incapacidad de la administración 
tributaria para poder articular dentro de sus limitados espacios y desarrollo tecnológico de 
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los servicios de atención a los contribuyentes, las estrategias para poder responder a las 
consecuencias que ha generado la emergencia sanitaria. Teniendo como una de las 
principales barreras la falta de información en los usuarios (El economista, 2020). 
En este estudio es importante destacar la realidad problemática, porque se trata 
de determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfacción del usuario que 
tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, determinar la percepción que tienen del 
servicio y el grado de satisfacción del contribuyente; Siendo lo ideal que la gestión 
municipal permita establecer políticas de desempeño que den como resultado un 
perfeccionamiento diario que permita dar respuestas eficientes, eficaces y rápidas en la 
administración municipal y se tengan contribuyentes satisfechos (Martínez, 2018) Sin 
embargo en la Municipalidad Provincial de Cañete se han reportado algunos reclamos de 
los ciudadanos con respecto al pago de los impuestos, lo que ha generado insatisfacción 
en ellos porque consideran en algunos casos que los impuestos son excesivos con relación 
al servicio que reciben de su Municipalidad (González, Vila,  Schiuma, 2015, P.56).  
En tal sentido, se generan retrasos en los pagos, pagan parcialmente los impuestos 
o simplemente no pagan esperando que haya amnistía y puedan pagarlo en esa ocasión. 
Teniendo en cuenta que los gobiernos locales al igual que cualquier otro gobierno se 
sostienen con el pago de los impuestos, la deficiencia en el pago de los mismos por parte 
de los ciudadanos del distrito ocasiona que la Municipalidad tampoco cumpla con sus 
funciones y además esa condición hace que se retrasen los pagos de los colaboradores de 
dicha institución (Topalović, S. 2015, p.1020) Esta situación hace que haya insatisfacción 
de ambas partes, por un lado, el ciudadano que se queja de que los servicios son deficientes 
con respecto a la seguridad, limpieza y cuidado de parques y jardines y por otro lado la 
Municipalidad que tiene pocos recursos para poder cumplir con sus funciones. Según 
Zheathaml, Parasuraman, y Berry (1993) el servicio de calidad se relaciona de manera 




En los antecedentes internacionales se cita a Arias (2019), quien desarrolló una 
investigación sobre un Plan para mejorar la calidad de servicios y satisfacción de los 
usuarios del gobierno autónomo municipal de Sucumbíos en Ecuador. Teniendo como 
objetivo, proponer un plan que ayude a mejorar la calidad y la satisfacción de los usuarios 
aplicando las normas ISO 9001-2015 y así mejorar en todas las áreas de la municipalidad. 
Empleó una metodología cuantitativa y descriptiva. La cual al finalizar dio como resultado 
de acuerdo a las encuestas que un 61% de los usuarios, afirman que no se sentían 
satisfechos con la calidad de servicio que brindaba la municipalidad y el 95% menciona 
que no cumplían con sus expectativas. Concluyéndose que se debía implementar un plan 
de mejoramiento que solventará las fallas en distintas áreas, buscando que los usuarios se 
sintieran satisfechos, señalando además que deberían mejorar sus instalaciones lo cual 
apoyara la satisfacción de los usuarios y los colaboradores (Hadjiabc, y Degouletabd, 
2016, P 185). 
En este mismo sentido, tenemos el trabajo de Bonilla (2018) sobre la Percepción 
de calidad y servicios de los clientes en un municipio de Colombia. Esta investigación 
tuvo el objetivo analizar la calidad y servicio de atención a la salud de las comunas 1, 2 y 
5 mostrando la realidad del servicio en el municipio de Soacha. Utilizando una 
metodología cuantitativa. Los resultados mostraron que el 54% de los usuarios demuestran 
un nivel bueno en relación a la calidad del servicio, mientras el 46% afirmó que tardaban 
entre 20 minutos a una hora en atenderlos, lo que significaba una inconformidad. Por otro 
lado, el 61% de los usuarios indicaron que la empatía en la atención podía ser calificada 
como buena, pudiendo ser mejorada. De acuerdo a lo anterior, el autor concluyó que la 
sede de salud del municipio Soacha produjeron cierta fiabilidad en los usuarios ya que 
estos sienten que la calidad es buena (Gunawardana,  Kulathunga, y Perera 2015, p.15). 
Así mismo, se tiene la investigación realizada por Rojas (2015), sobre un Modelo 
de satisfacción del usuario que sirviera de apoyo a una Municipalidad de Chile. Su 
objetivo fue realizar y analizar un modelo que pueda identificar en las organizaciones 
aquello que influye en la calidad y satisfacción de los usuarios que asisten a los servicios 
de la municipalidad. Con un método aplicado y descriptivo que arrojó como resultados 
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algunas demostraciones tales como; el 50% de los encuestados indicaron que ellos 
aceptarían acceder al servicio vía internet, mientras el 40% estaría de acuerdo en recibir 
información por correo electrónico, el 50% de los usuarios consideran aceptable los 
espacios físicos donde reciben el servicio mientras un 32% consideran que evalúan este 
aspecto como negativo. Mientras que el 60% califica como buena la calidad del servicio. 
Se concluye que la satisfacción del usuario depende del factor humano y de los factores 
físicos o condiciones de los espacios, considerando que el servicio es aceptable sin 
embargo requiere mejoras que deben ser enfocadas en la imagen corporativa y los recursos 
tecnológicos que faciliten y den celeridad a los procesos, para la comodidad de los 
usuarios (Saana, Nurmaida y Col, 2019, p. 449). 
Entre las investigaciones nacionales que anteceden al presente trabajo de tesis, se 
menciona a Ortiz (2019), quien elaboró una investigación sobre Calidad del servicio y la 
satisfacción del usuario en la Municipalidad de una Región de Perú. Tuvo por objetivo 
identificar sí existe alguna relación entre las variables, para lo cual empleo como 
metodología de investigación un diseño cuantitativo, básica no experimental, transversal 
y correlacional. Los resultados estadísticos mostraron hay una correlación alta según 
Pearson el cual obtuvo un valor de 0.867 y una significancia (bilateral) de 0.000. Indicando 
que las variables calidad de servicios y satisfacción al usuario, tienen una relación 
significativamente alta. Por otro lado, tenemos a Shupingahua (2019), quien en su 
investigación sobre la Convergencia tecnología y la calidad del servicio en la 
municipalidad de Mariscal Cáceres. Tuvo como objetivo principal decretar la relación 
entre las variables antes mencionadas, es decir la influencia de la tecnología en la calidad 
de los servicios. Esta investigación se desarrolló en base a un método descriptivo, no 
experimental y correlacional. Los resultados mostraron una correlación de Pearson de un 
valor (0,8635) lo que significa que la relación entre las variables es alta. Concluyó que la 
calidad de servicio brindada a los usuarios fue regular, dado a las deficiencias en cuanto 
al suministro de equipos tecnológicos y la capacitación del personal que se encuentra a 
cargo de la atención de los usuarios. (Hakan,  Bulent,  Aydin y Mehtap, 2016, p 390) 
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Según Riqueros (2017), en su trabajo de investigación acerca de la Calidad de 
servicio y la satisfacción de los usuarios. Tuvo por finalidad determinar el nivel de 
relación que poseen las variables usando una metodología cuantitativa y descriptiva con 
un tipo correlacional y de corte transversal. Los resultados de la prueba estadística de 
correlación de Pearson con  un valor de 0,626  y el valor de significancia bilateral es igual 
a 0,000. Por ello, se concluyó que el nivel de calidad en distintas unidades de servicio fue 
regular y el autor sugiere que deberían escuchar las necesidades de los usuarios ya que no 
las conocen y por ende no las cubren.  
Seguido de la investigación realizada por Huamán (2017) el cual realizó una 
investigación sobre la Calidad de servicios y satisfacción del usuario en el distrito 
Corongo. Su objetivo fue determinar si había una relación entre las variables, con una 
metodología exploratoria descriptiva, correlacional y explicativa. Los resultados después 
de realizar la prueba estadística de chi-cuadrado mostraron un valor significativo de p- 
valor = 0.000. Concluyendo que el nivel que se observó en la calidad del servicio fue alto 
igualmente que en la variable satisfacción del usuario y afirma que sí hay una relación 
positiva entre las variables. En este mismo sentido tenemos el artículo científico de los 
autores Verde, Castañeda, Meléndez, Gómez y Tapia (2018), quienes investigaron sobre 
La calidad del servicio y la satisfacción de los contribuyentes de una municipalidad de 
Lima. Con la finalidad de encontrar la relación que existe entre las dos variables. Usaron 
la metodología aplicativa y cuantitativa de tipo correlacional y de diseño no experimental. 
Los resultados estadísticos de la prueba rho de Spearman resulto ser 0.794 y el valor de 
significancia es .000. Concluyeron que efectivamente la calidad del servicio incide en la 
satisfacción usuario.  
En lo que respecta a la variable calidad de servicio, se debe mencionar que los 
servicios son todas aquellas actividades intangibles que son proporcionadas para los 
usuarios por la organización a cambio de dinero o algo de valor (Kerin y Hartley, 2018, p. 
298).  Estos servicios cuentan con cuatro elementos esenciales que los hacen únicos, tales 
como la intangibilidad, la inconsistencia, la inseparabilidad y los inventarios. Por una 
parte, la intangibilidad comprende la imposibilidad de poder tocarse o sujetarse antes de 
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la decisión de compra o adquisición. Mientras que la inconsistencia comprende la 
dificultad para fijar el precio, la promoción o la entrega de los servicios como resulta que 
su calidad pueda variar dependiendo de la capacidad y desempeño de los colaboradores 
(Asociación Española para la Calidad, 2003). Esta inconsistencia es mucho más grave 
cuando se trata de servicios que cuando se habla de productos. Seguido de la 
inseparabilidad, la cual comprende la diferencia existente entre la inconsistencia y la 
inseparabilidad (Paz, 2005). Dado que en algunos casos el usuario no puede separar el 
servicio de la persona que lo ofrece, pues forma parte esencial de este. Finalmente, el 
inventario en el caso de los servicios no se corre el riesgo de que puedan ser perecederos 
o tener una fecha de expiración, sin embargo, se debe considerar que el inventario en estos 
casos se relaciona a la producción ociosa, lo cual se evidencia con el proveedor del 
servicio (Kerin y Hartley, 2018, p. 300).  Las evaluaciones de la calidad del servicio se 
realizan en base al análisis entre las expectativas y experiencia del consumidor se 
identificaron a través del medio de brechas; en sustento de ello, se indican algunas 
dimensiones para poder medir la calidad del servicio, como la confiabilidad, la 
tangibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatía. 
Conforme a Publicaciones Vértice (2008), menciona que la calidad comprende el 
conjunto de aspectos o características de los servicios que pueden ofrecer una relación en 
cuanto a su capacidad para poder satisfacer las necesidades evidenciadas en los usuarios. 
Comprendiendo que la calidad es un nivel de excelencia que debe ser acogido en la 
organización. Mientras que los servicios, es el conjunto de prestaciones para el usuario 
como resultado de su precio, imagen y la reputación.  
La calidad tiene sus orígenes partiendo de diversos enfoques que comprenden las 
teorías de diversos autores que se han establecido como precursores de la calidad. Entre 
los que se pueden mencionar, Edward Deming quien fue un físico estadounidense quien 
revelo los trabajos realizados por Walter A. Shewhart, sobre el control estadístico de los 
procesos donde señalo que todos los procesos dentro de la organización deben ser 
controlados en cada uno de sus niveles. Indicando que cuando se busca la calidad esta se 
debe perseguir sin descanso, tratando de optimizar los recursos y de abaratar los costos de 
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la implementación de los productos o servicios, contemplando como clave de ello, los 
variables comunes de los procesos (Marcelino y Ramírez, 2014). Para Deming la calidad 
estaba basada en el Ciclo (PDCA) el cual involucra la planificación o preparación de las 
acciones por parte de las organizaciones para poder alcanzar la calidad, seguido del 
desarrollo o ejecución de todo lo que se ha planificado, para poder posteriormente 
corroborar la efectividad de lo planeado y actuar según los resultados obtenidos siempre 
considerando la mejora continua (Ingrande, 2018).  
Otro de los enfoques teóricos que han tratado de explicar la calidad, se refiere a 
los trabajos realizados por Juran nacido en Rumania, se encargó de descubrir la obra de 
Wilfredo Federico Damaso; cuyo enfoque sostuvo que el 80% de los problemas de calidad 
que se presentaban estaban relacionado al 20% de las causas detectadas. Sugiriendo que 
había muchas vitales entre poco triviales, lo que indica que entre los elementos que afectan 
la calidad siempre existen algunos que afectan más y otros que afectan en menor medida. 
Por tanto, estos deben ser detectados los que tienen más incidencia (Shahira, y Abdulai 
2020, p.22). En este sentido, Juran establece que la calidad se fundamenta en tres aspectos 
que fueron denominados la trilogía de juran, los cuales comprenden, la planificación de la 
calidad, el control de la calidad y la mejora de la misma en base a los resultados alcanzados 
en comparación con la planificación o lo esperado (Marcelino y Ramírez, 2014, p. 9). 
Además de ello, se debe mencionar al llamado padre de la calidad; el químico y 
filósofo Japonés Kaoru Ishikawa quien indico el análisis de la causa y efecto, como una 
de las herramientas más importantes para el desarrollo de los sistemas de calidad dado los 
procesos que suman o restan valor a los objetivos de calidad. Esta teoría tiene una gran 
coincidencia con la expuesta por Juran. Finalmente, este autor indico siete grandes 
herramientas para poder medir y controlar la calidad, en base a técnicas estadísticas que 
daban indicios oportunos de la efectividad de los procesos (Marcelino y Ramírez, 2014, 
p. 9). Según Paz (2005) las organizaciones que puedan ofrecer un servicio de calidad que 
satisfaga las expectativas y necesidades de sus usuarios, serán percibidas como eficientes 
comprendiendo algunos pilares fundamentales tales como; el interés amistoso, el cual 
comprende el trato amable y cordial al usuario, el cual espera que sus necesidades sean 
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consideradas por la organización para poder satisfacerlas. La flexibilidad la cual implica 
la capacidad de persuasión y reacción que tienen los colaboradores de las organizaciones 
para poder dar solución a los problemas de los usuarios (Ortiz, 2019). Seguido de la 
eficacia la cual comprende dos niveles esenciales; primeramente, el usuario debe saber 
que los colaboradores tienen toda la disponibilidad de atenderlos y solucionar sus 
problemas y segundo que lo harán con la mejor disposición del mundo, manteniendo una 
reacción positiva sin ponerse a la defensiva. Pudiendo dar una respuesta que se ajuste a 
las necesidades y requerimientos de los usuarios, con una forma de actuar empática hacia 
el usuario lo cual significa ponerse en contacto con la situación del mismo, colocarse en 
su lugar y sensibilizarse con su condición. La empatía significa que el empleado podrá 
colocarse en la situación hipotética de cómo le gustaría que lo tratarán si en vez de ser el 
colaborador fuera el usuario, el que goza del servicio (Cuatrecasas y González, 2017).  
La calidad de servicio es la diferencia o discrepancia que existe entre las 
expectativas y las percepciones de los usuarios. También señala la existencia de criterios 
generales y las denomina: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
profesionalidad, cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicación y 
comprensión del cliente (Kerin y Hartley, 2018, p. 305). Para Vargas y Aldana (2014) la 
calidad busca la perfección del servicio para lo cual requiere la participación eficiente del 
talento humano, la responsabilidad, la perfección y el espíritu de servicio. Según Pérez 
(2010) la calidad es aquella que permite proporcionar a los usuarios la satisfacción plena 
en cuanto a las expectativas y necesidades del servicio. Lo cual amerita poder controlar 
de forma cuidadosa las preferencias del usuario, pudiendo incrementar su rentabilidad y 
satisfacción. Además de ello, los resultados de la calidad deben ser medibles, así como las 
actitudes de las personas que prestan el servicio logrando la excelencia del mismo.  
La calidad de los servicios permite la satisfacción de los usuarios, la cual 
dependerá a su vez de las expectativas, percepción, necesidades y experiencias que estos 
tengan Wang, Ming y Yin che (2019). Estos servicios deben poder satisfacer las 
necesidades de los usuarios en la búsqueda de información, pudiendo darles respuestas y 
solución a sus problemas, pudiendo comunicar dicha información en un lenguaje que 
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pueda ser comprendido por los usuarios; Para lo cual es importante que los colaboradores 
que están a cargo de la atención al usuario puedan inspirar confianza, dedicar el tiempo 
que el usuario necesita en el momento de sus atención, para lo cual el personal deben 
manejar conocimiento e información del servicio de forma oportuna para poder dar 
respuesta asertiva al usuario (Marcelino y Ramírez, 2014).  
La medición de la calidad del servicio representa un desafío para cualquier 
organización, es por ello que emplean muchos los cuestionarios para poder indagar las 
necesidades, opiniones y expectativas del usuario o cliente, para partiendo de esta 
información determinar cuán lejos están de satisfacer a sus usuarios y cuáles son las 
debilidades que tiene la organización en este sentido (Solano y Uzcategui, 2016). La 
calidad del servicio es una de las mejores estrategias para poder incentivar la satisfacción 
del usuario, las buenas relaciones de este con la organización, la conservación de dichos 
usuarios y para favorecer la buena imagen de la organización y de sus colaboradores. Para 
lo cual se deben considerar el cumplimiento de los elementos o atributos del servicio, tales 
como la intangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, entre otros (Vera y 
Trujillo, 2018). Por otro lado, se conoce que la calidad percibida por el usuario en cuanto 
a un servicio depende no solo de su percepción sino también de las experiencias previas 
que tenga este dicho servicio e incluso de las referencias que haya obtenido de otros 
usuarios (Sierra, Orta y Moreno, 2017).  Por tanto, la medición de la calidad del servicio 
no es tan fácil de valorar, puesto que los usuarios consideran que un servicio es de calidad 
cuando cumple con los objetivos que persigue (Sarmiento, 2017).  
Según (Kerin y Hartley, 2018, p. 305) los elementos que sirven para poder medir 
la calidad del servicio son los siguientes: primera dimensión; Confiabilidad: 
Comprende la capacidad que tienen los colaboradores de una organización para poder 
ejecutar el servicio prometido de manera confiable y precisa (Kerin y Hartley, 2018, p. 
305). Esta confiabilidad comprende el cumplimiento de lo prometido, dado la búsqueda 
de posibles soluciones para sus usuarios sin cometer errores, de forma que generan 
confianza y seguridad en los usuarios en relación a la prestación del servicio (Fragaso y 
Luna, 2017). En este caso para la confiabilidad del sistema tributario, se han venido 
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implementando una transformación digital que promueva el ofrecimiento de mejores 
servicios para los contribuyentes, los cuales sean blindados y confiables (Grupo Verona, 
2019). La confiabilidad puede evaluar tras los siguientes indicadores, (a) Grado de 
cumplimiento. El cual represente el nivel de cumplimiento que tiene la organización en 
relación a lo ofrecido al usuario. seguido de la (b) Imagen de la organización. Lo cual está 
constituido dado la imagen real la cual está relacionada a las funciones de la organización, 
además  esta la imagen deseada la cual es la forma como la organización espera ser 
visualizada y finalmente la imagen adquirida, construida por la percepción de sus clientes 
u usuarios. Estos tres aspectos o dimensiones, coexisten en una sola, pudiendo lograr que 
el proceso de comunicación sea transparente y fluido de acuerdo a los diferentes niveles 
organizacionales (Oppong, Hinson, Ogechi, Omotayo y Kosiba, 2018) Sin embargo, 
cuando hay inconsistencias las organizaciones se ven obligadas a reestructurar sus 
procesos, operaciones tratando de conservar su buena imagen. Y la (c) información veraz. 
Lo que implica que la información que recibe el usuario es fidedigna, certera y objetivo, 
no hay promesas falsas ni engaños (Salazar y Cabrera, 2016).  
En la investigación, la segunda dimensión; Tangibilidad: Comprende la 
apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y materiales de comunicación que 
sean empleados por la organización que ofrece el servicio (Kerin y Hartley, 2018, p. 305). 
Los elementos tangibles de los servicios incluyen las evidencias físicas, los artefactos, sus 
instalaciones y la apariencia de las mismas. Cuidar de los elementos tangibles de la 
organización es considerar la comodidad del cliente, los equipos que facilitan el trabajo 
de los colaboradores y permiten la prontitud de las respuestas, entre otros elementos que 
contribuyen a mejorar tanto el servicio como la imagen de la organización. Los elementos 
tangibles tienen los siguientes indicadores, (a) Instalaciones. Las cuales son las estructuras 
físicas donde se desarrollan los servicios; (b) los equipos. Son todas aquellas máquinas y 
recursos tecnológicos que se emplean para llevar a cabo el servicio al usuario. (c) Sistema 
de comunicación. Estos sistemas implican la interacción de los colaboradores, los usuarios 
y los recursos tecnológicos, para poder propiciar el entendimiento y comprensión de 
operaciones, funciones y lineamiento de la organización.  
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En la investigación la tercera dimensión; Capacidad de respuesta: representa la 
disposición que tienen los prestadores de los servicios para ayudar a los clientes y 
proporcionar un servicio rápido que den respuesta a sus necesidades oportunamente 
(Kerin y Hartley, 2018, p. 305).  La capacidad de respuesta viene representada por la 
actitud de los colaboradores en relación a la ayuda a los clientes, para suministrar un 
servicio; esta capacidad de respuesta también incluye la confiabilidad del servicio, 
considerando la accesibilidad al servicio como parte de la capacidad de respuesta, dado 
que es la facilidad que tienen los servidores para entrar en contacto con el cliente, por lo 
cual la organización debe poder ser contactada siempre por los usuarios vía telefónica, 
correo u otros medios que empleen para proveer información y gestionar las consultas de 
los usuarios, proveer fácilmente las citas, que el tiempo de espera de los usuarios no sea 
excesivo, entre otros (Cottele, 1991).  .  
La capacidad de respuesta de una organización no admite que el usuario tenga que 
solicitar o rogar por la atención, esperar demasiado tiempo en obtener una respuesta o 
solución a un problema, presentar constantemente errores que propician las quejas y 
reclamos, los cuales posteriormente no son atendidos a la brevedad o con facilidad y 
disculpas del caso para el usuario, que pierde tiempo y es incomodado por situaciones que 
escapan de sus manos, dado la dificultad de la organización y sus colaboradores para 
ofrecer un servicio con prontitud y certero Liao (2016). Cuando una organización tiene 
una capacidad de respuesta le dice al usuario que está bien planificada, estructurada, que 
sus colaboradores están bien capacitados, que tienen los recursos y la disponibilidad para 
solucionar los problemas del usuario, que son una organización bien constituida y 
confiable. La capacidad de respuesta, comprende la disposición del personal, el tiempo de 
la respuesta y la capacidad de los colaboradores (Ortiz, 2019).    
De acuerdo a la investigación la cuarta dimensión; Empatía: es la amabilidad 
donde se proporciona atención individualizada a los clientes (Kerin y Hartley, 2018, p. 
305).  La empatía representa la conexión sólida que existe entre dos personas, lo cual es 
fundamental para poder comprender la posición, expectativas y necesidades del otro. 
Dado que la empatía comprende la habilidad para poder inferir en el pensamiento y deseo 
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de otro, pudiendo facilitar el proceso de comunicación e información. La empatía implica 
la atención personalizada, manteniendo un fuerte compromiso con el usuario. para lo cual 
se debe conocer a fondo cuáles son sus características, compromiso y necesidades 
personales, de acuerdo a sus requerimientos (Ortiz, 2019).    
En cuanto a la segunda variable de estudio; Satisfacción del usuario: podemos 
mencionar las siguientes; la teoría que involucra dos conceptualizaciones básicas que 
comprenden la satisfacción del usuario, dada la transacción específica y la acumulativa. 
En el caso de la transacción especifica la satisfacción del usuario, incluye el juicio 
evaluativo del mismo luego de la elección del servicio. Mientras que la acumulativa 
involucra la percepción luego de haber recibido el servicio. En este sentido, la transacción 
especifica puede proporcionar un diagnostico acerca del servicio la acumulativa indica el 
comportamiento del servicio y la organización en el pasado, el presente y su proyección 
al futuro en cuanto a la satisfacción del usuario. Esta teoría engloba las transacciones 
específicas y acumulativas, considera la interacción entre los colaboradores de la 
organización y los usuarios para poder fundamentar el conocimiento que se relaciona a la 
calidad del servicio. Seguido de la teoría o modelo de satisfacción de las expectativas 
expuesto por Oliver en el año 1981, cuyo enfoque argumenta que la satisfacción o 
insatisfacción del usuario se relaciona con la actitud y percepción que tiene el mismo luego 
de recibir el servicio o producto, con lo cual tiene como resultados una conformidad e 
inconformidad en el servicio.  
Esta inconformidad puede estar a su vez asociada a un proceso de comparación 
con otros servicios similares, lo que involucra las experiencias de dichos usuarios. Esta 
teoría de las expectativas se basa en tres conceptos, la valencia la cual está enfocado en 
los resultados que los usuarios esperan obtener, la expectativa y la instrumentalidad. 
Según Martín (2000) la satisfacción del usuario es uno de las razones más importantes que 
determinan la prestación de los servicios de calidad. Dado que la satisfacción de los 
usuarios puede incidir en el comportamiento de las personas contribuyendo a una meta 
valiosa. Dicha satisfacción va a depender no solo de la calidad de los servicios sino 
también de las expectativas que puedan tener los usuarios. La satisfacción es una respuesta 
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emocional del consumidor o usuario, los significados y emociones son considerados 
experiencias relevantes para la satisfacción atribuida a los productos (Juárez, 2018, p. 
108). 
De acuerdo a la investigación la primera dimensión; Organización del servicio: 
Dentro de la administración tributaria para la organización del servicio se deben 
considerar algunos aspectos esenciales, como; la asignación de los recursos a emplear la 
tipología del servicio, el control de la demanda del servicio, la satisfacción de los usuarios, 
el carácter de gratuidad del servicio, el perfil del profesional que está a cargo de la 
atención, la infraestructura que comprende el servicio y la atención de los reclamos de los 
usuarios Osberne (2017). 
En cuanto a la asignación de los recursos. Los encargados de la recaudación de los 
tributos municipales deben tomar conciencia de lo que significa estipular los recursos para 
poder organizar toda la gestión del proceso y específicamente poder evaluar los servicios 
que brindan a los contribuyentes. Para lo cual deben considerar algunos criterios tales 
como la complejidad de los tributos que se van administrar, es decir la determinación del 
mismo puede ser sencillo o compleja dependiendo de su naturaleza. Por ejemplo, si el 
impuesto expedido es predial requiere mayor personal y sistemas informáticos lo que 
genera un aumento en los costos. Además, debe considerar el grado de dificultad de las 
obligaciones que tienen los contribuyentes dado que, en el caso del impuesto predial, 
deben poder presentar declaraciones juradas contentivas de autoliquidaciones por el 
monto a cancelar. En este sentido la administración tributaria debe habilitar su 
infraestructura y poder capacitar a su personal para que esté a su vez pueda asesorar a los 
contribuyentes y que ellos cumplan adecuadamente con sus obligaciones y así evitar el 
incumplimiento del pago de forma involuntaria dado la falta de información es por ello 
que es importante la inversión de los recursos necesarios para la optimización del servicio 
de atención, en este sentido la asignación de los recursos qué van dirigidos a financiar el 
servicio debe tomar en cuenta las dificultades que se presenta (Ministerio de Economía y 
Finanzas, 2015, p. 15).   
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En este mismo orden de ideas, la Gratuidad del servicio. El servicio de atención, 
asesoría y orientación hacia el usuario debe ser gratuita, ético y responsable de forma que 
el contribuyente pueda adquirir las herramientas necesarias para poder dar cumplimiento 
voluntario a las obligaciones tributarias. Para lo cual el perfil de los colaboradores que 
dan la atención puedan construir o destruir la imagen de la organización dependiendo de 
su capacidad, de sus competencias y su habilidad para poder buscar la solución de los 
problemas y relacionarse con los usuarios que soliciten alguna información. No olvidemos 
que los servicios tienen su característica intangible que se ve reflejada en la capacidad de 
respuesta, la empatía y la confianza que generan los colaboradores que ofrecen el servicio 
para lo cual las personas deben tener una verdadera vocación de servicio que les permitan 
poder conservar una actitud sincera constante y colaboradora con el contribuyente. Lo 
cual se debe asegurar precisamente en la selección del personal y cuidando ciertos criterios 
técnicos que puedan calificar el perfil requerido para estas funciones analizando las 
competencias y la experiencia que tenga en cuanto a la atención directa de clientes o 
usuarios Baker & Kim (2018).  
Además, se puede diseñar un sistema de gestión que permita medir el desempeño 
de cada empleado motivándolos a tener ciertas políticas de capacitación que ofrezcan la 
retroalimentación de la persona, su mejora, su rendimiento y su desarrollo profesional 
Habis, Mishael, Tarhini, Al-Badi (2018). Finalmente se puede decir que la imagen de la 
administración tributaria municipal es construida por la atención que brindan a los 
usuarios de lo cual es responsable los colaboradores de la organización es por eso que es 
clave y fundamental del personal no solamente esté capacitado bien formado sino también 
calificado y motivado para ejercer sus funciones (Ministerio de Economía y Finanzas, 
2015, p. 16).  Por su parte, la infraestructura. Implica la implementación de una estructura 
física que sea adecuada para el desarrollo de las labores y funciones, tanto de orientación, 
asistencia y asesoría tributaria a todos los usuarios de una forma óptima y oportuna 
pudiendo responder a sus requerimientos y necesidades dentro del diseño del servicio de 
atención. En este sentido la infraestructura física comprende un espacio que sea 
ordenadamente y que dispone de lugares de descanso, con acceso para las personas que 
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tienen discapacidad con una correcta señalización cuenta con un personal auxiliar que 
pueda dar asesoría a los contribuyentes y un sistema de administración de turnos para el 
usuario. Estos permitirán el orden de la gestión de la atención al contribuyente de forma 
objetiva por lo general por orden de llegada y clasificándolos según sus necesidades por 
algunas áreas de atención en particular donde podrán ser atendido por personal 
especializado en diferentes áreas o situaciones que se refieran a la administración 
tributaria.  
En este contexto, la infraestructura debe coincidir con los requerimientos del 
diseño del servicio, con los objetivos y funciones que se esperan generar para la atención 
al usuario Pau, Patti, Barbierato, Estebsari, Pons, Ponci y Monti (2018). Mientras que los 
sistemas informáticos para la atención de los usuarios aportan una información estadística 
importante, la cual puede medir considerando el número de atención y el tiempo de espera 
del contribuyente que ha sido atendido por cada empleado, partiendo de ello se puede 
mejorar la eficiencia de dicho servicio evidenciando algunas debilidades y tomando las 
acciones correctivas necesarias. Finalmente, los instrumentos de medición favorecen a la 
evaluación de la prestación de los servicios. A través de ellos, se puede determinar de qué 
forma estos servicios pueden o no, satisfacer a los usuarios y a su vez determinar cuáles 
son los errores que se pueden producir durante la prestación del servicio, es por ello que 
la atención de los reclamos se transforma en canal directo de comunicación entre el 
contribuyente y la organización a través del cual se puede indagar en cuanto a la 
percepción del usuario es por ello que se considera que el área de atención al reclamo debe 
realizar sus reportes directamente a la dirección de la institución u organización de forma 
que estos puedan tomar las medidas correctivas y preventivas que requiera el caso 
pudiendo de esta manera y reducir la frecuencia de los de los reclamos en este sentido los 
reclamos tiene un ciclo que comienza con la prestación del servicio continúa con la 
recepción del reclamo la sugerencia que hace el usuario y la identificación de lo que está 
causando las incomodidades el diseño de las posibles solución y la aplicación de la 
solución (Ministerio de Economía y Finanzas, 2015, p. 16). Pero no sólo la recepción o 
tramitación de reclamos puede servir para canalizar las medidas correctivas o preventivas 
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sino también que hay un proceso de recepción de sugerencias que pueden facilitar las 
mejoras al servicio.  
De acuerdo a la investigación la segunda dimensión; Atención al contribuyente: 
El servicio de atención al contribuyente comprende el conjunto de actividades que son 
ejecutadas por la administración tributaria municipal con la finalidad de poder atender las 
demandas tanto de información como de orientación y asistencia que requieren los 
usuarios de este servicio para poder a su vez cumplir con las obligaciones tributarias 
teniendo como principales objetivos la satisfacción de los contribuyentes la orientación y 
asesoría que estos requieran la colaboración en el cumplimiento de las obligaciones y 
regulaciones tributarias conjuntamente con el registro de sus datos (Ministerio de 
Economía y Finanzas, 2015, p. 11). Los objetivos de la atención al usuario en el sistema 
de recaudación tributaria, requieren alcanzar algunos indicadores, tales como la 
satisfacción de los contribuyentes. Lo cual comprende una de los principales objetivos que 
involucran la atención del sistema tributario y ocurre dada la valoración del servicio que 
es recibido por estos usuarios cuando es igual o mayor de lo que esperaba. Por lo tanto, la 
atención al contribuyente debe superar sus expectativas, dado que la satisfacción de los 
contribuyentes está directamente relacionada a la calidad de los servicios.  
Sin embargo, se debe considerar ciertas limitaciones que son identificadas como 
brechas dentro de la administración tributaria municipal y en las cuales se debe trabajar 
de forma continua para poder lograr su reducción y eliminación (Ministerio de Economía 
y Finanzas, 2015, p. 11). Estas brechas comprenden los siguientes aspectos, los 
colaboradores que se encargan de realizar los trámites en relación a los contribuyentes no 
investigan acerca de cuáles son los deseos y necesidades de los usuarios por lo tanto no 
conocen como ellos quieren ser atendidos, aunado a que no prestan la menor atención a 
los reclamos y las frecuencias de los mismos de acuerdo a cuales son los reclamos más 
recurrentes; segundo los colaboradores entienden que es lo que necesitan los 
contribuyentes u usuarios, sin embargo no diseña o construye el servicio en función de las 
necesidades del mismo por lo que no se recogen estándares correcto en relación a lo que 
el usuario espera recibir. Por ejemplo, el usuario puede necesitar que el servicio tenga 
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atención los días sábados por ser un día en que estén disponibles para ir a hacer sus 
trámites, sin embargo, no son escuchados y el servicio continúa siendo exclusivamente de 
lunes a viernes.  
Lo cual impide que muchos de los contribuyentes puedan hacer sus trámites 
oportunamente o dentro del plazo establecido por tener otras responsabilidades que 
atender en esos horarios. Otra brecha, se evidencia cuando el servicio ha sido diseñado de 
acuerdo a un estándar que ha sido previamente analizado. Sin embargo, este diseño no 
corresponde a lo que se cumple en la práctica. Por ejemplo, el servicio está diseñado para 
que sea eficaz y oportuno evidenciándose que la mayor parte de los contribuyentes esperan 
mucho tiempo para poder ser atendidos, un tiempo que supera lo planificado esto 
demuestra que el servicio no se está cumpliendo de acuerdo a su diseño. Además de ello, 
hay discrepancias entre el servicio que se ofrece y el servicio que efectivamente es 
prestado, pudiendo informar a los contribuyentes sobre un servicio con características que 
no se cumplen en la realidad, lo que indiscutiblemente genera inconformidad en el usuario. 
Es por ello, que la calidad debe ser comprendida dentro de la administración tributaria 
municipal como la satisfacción de las necesidades y requisitos que exigen los 
contribuyentes, los cuales están relacionados a la demanda de información, orientación, 
asistencia y buen trato que reciben en la oficina tributaria (Ministerio de Economía y 
Finanzas, 2015, p. 11).  
Otro de los indicadores, comprende las orientaciones que han sido adecuadas 
acerca de las obligaciones de los contribuyentes. Donde se observa que la administración 
tributaria municipal debe tener que aceptar que los errores o incidencias de equívocos en 
relación a las declaraciones tributarias son productos del desconocimiento de los usuarios 
sobre la información que necesitan proporcionar y sobre la forma en que deben hacer el 
registro de sus formularios, para evitarlo la información debe ser específica. Por esta 
razón, el diseño del servicio de atención debe brindar toda la información que requiere el 
usuario facilitando que cumpla con sus obligaciones tributarias de una forma sencilla y en 
corto tiempo, apoyados en la orientación de los servidores que tienen la obligación de 
solventar las dudas de los usuarios. Para ello, necesitan comprender adecuadamente el 
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compromiso que tienen todos y cada uno de los colaboradores que forman parte de la 
administración tributaria municipal, contando con las herramientas que sean útiles y 
fáciles de utilizar por los usuarios para hacer sus registros sin mayores complicaciones y 
sin necesidad de la intervención de terceras personas. Debido a ello, todas las mejoras que 
se planifiquen o implementen en el servicio de atención deben ser consideradas como una 
inversión, puesto que las mismas incidirán directamente en la calidad del servicio y por 
ende en la satisfacción del contribuyente.  
Es importante mencionar que la correcta orientación que recibe el contribuyente 
para poder cumplir con sus obligaciones tributarias es esencial para poder percibir la 
mayor eficiencia de la administración tributaria y en este sentido el aumento de los 
ingresos que perciben las municipalidades los cuales son invertidos en beneficios sociales 
a la población (Ministerio de Economía y Finanzas, 2015, p. 12).  Seguido por el 
indicador, tal como la colaboración para el cumplimiento de las obligaciones tributarias. 
El cual es otro de los objetivos que propone la administración tributaria municipal, donde 
se involucra el apoyo y asesoría del contribuyente para que pueda cumplir con sus 
obligaciones.  
Para lo cual no basta con ofrecerle una orientación adecuada como se señaló 
anteriormente, sino que se debe colaborar con él para que te pueda efectivamente cumplir 
con su deber, ofreciéndole plazos para presentar documentación, ayudándole con el 
llenado de los formularios, dar indicaciones acerca de la presentación de la 
documentación. además de ello se tiene el registro correcto de los datos de los usuarios 
con sus respectivos precios Ministerio de Economía y Finanzas, (2015, p. 13). En este 
contexto la administración tributaria municipal tiene como insumo relevante ofrecer un 
adecuado desempeño mediante el manejo de información veraz, para que el contribuyente 
pueda generar el registro de los datos de forma correcta. Cuando se ingresa información 
como registro dentro del sistema informático se pueden contemplar algunas validaciones 
de dicha información. Sin embargo, el sistema no permite detectar si hay errores de 
digitación ni identificar un dato que no sea veraz; por tanto si se ingresa información que 
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es falsa, el sistema informático lo asume como válido, lo cual afectará las transacciones 
que puedan realizarse, creando desconfianza en el usuario acerca de la validez del sistema. 
Señalando que la importancia de que el proceso de registro de datos, identificación 
y ubicación de los usuarios se sustenten en información verificable que permita crear una 
confianza y una certeza para la determinación del pago tributario.  Dado que los sistemas 
informáticos no pueden identificar por sí solo cuando hay errores o datos falsos, la 
capacitación, formación y pericia del personal que está a cargo de esta labor adquiere una 
vital importancia en este aspecto, pues son parte esencial para garantizar que este proceso 
se ejecute como corresponde (Ministerio de Economía y Finanzas, 2015, p. 14).   
De acuerdo a la investigación la tercera dimensión; Información y asistencia: 
Comprende los aspectos operativos de la administración tributaria municipal la cual presta 
información para que el contribuyente pueda cumplir con sus obligaciones. En este sentido 
esta información comprende todos aquellos que se pueden dirigir hacia la resolución de 
las dudas, que tienen los contribuyentes en relación a las normativas, regulaciones y 
cumplimiento de las obligaciones tributarias, mientras que la asistencia que recibe el 
contribuyente son todas aquellas acciones que se dirigen para apoyar a los contribuyentes 
en el cumplimiento de sus obligaciones; aun cuando corresponde a la administración 
tributaria municipal cumplir con una parte de las obligaciones del contribuyente. En este 
sentido, (a) la información tributaria puede ser de carácter colectiva o individual, la 
información colectiva es realizada por la administración tributaria municipal y mucho 
antes de poder ser solicitada por el contribuyente, dado que se considera importante 
administrarla para todos estableciendo cual es el canal informativo que se va a emplear 
como las plataformas digitales, los carteles, folletos, entre otros. Seguido de la asistencia 
tributaria, que es una información individual la cual es generada tras la solicitud del 
contribuyente, el cual al recibir dicha información puede finalmente hacer su decisión o 
elección de acuerdo a su criterio lógico (Ministerio de Economía y Finanzas, 2015, p. 29).  
 Teniendo en cuenta los aspectos tratados en la problemática, esta se formula 
mediante la siguiente pregunta: problema general ¿De qué manera la calidad de servicio 
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incide en la satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 
2020?, los problemas específicos son Primero ¿De qué manera la calidad de servicio 
incide en la organización del servicio en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020?; 
Segundo ¿De qué manera la calidad de servicio incide en la atención al contribuyente en 
la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020?; Tercero ¿De qué manera la calidad de 
servicio incide en la información y asistencia en la Municipalidad Provincial de Cañete, 
2020?  
En la justificación de la investigación se tiene que en el aspecto teórico el 
proyecto se realiza con la intención de confrontar las teorías más relevantes sobre las 
variables de investigación y para darle sustento a los resultados, de tal manera que los 
hallazgos constituyan un aporte a lo existente en cuanto a los conocimientos. En la 
justificación práctica, se puede decir que los resultados reportados contribuirán a 
identificar si existe relación entre calidad de servicio en la satisfacción del usuario que 
tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, de tal forma que ello sea un aporte para 
que dicha institución conozca la percepción de los usuarios con respecto a los servicios 
que brinda y poder mejorarlo empleando algún mecanismo que ayude a mejorar los 
servicios que brinda. En el aspecto metodológico, se justifica porque el procesamiento de 
la información permitirá obtener una serie de pasos que podrán emplear como experiencia 
válida en otras investigaciones que aborden el mismo tema o que profundicen en él.  
 En cuanto al objetivo general, Determinar la incidencia de la calidad de servicio 
en la satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
Los objetivos específicos se desarrollan de la siguiente manera. Primero, determinar la 
incidencia de la calidad de servicio en la organización del servicio que tributa en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. Segundo, determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la atención al contribuyente en la Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020. Tercero, determinar la incidencia de la calidad de servicio en la 
información y asistencia en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020.  
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La hipótesis general: La calidad de servicio incide significativamente en la 
satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. Las 
hipótesis específicas son: Primero: La calidad de servicio incide significativamente en 
la organización del servicio en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. Segundo: la 
calidad de servicio incide significativamente en la atención al contribuyente en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. Tercero: la calidad de servicio incide 
significativamente en la información y asistencia en la Municipalidad Provincial de 












2.1 Diseño de investigación 
2.1.1 Método.  
Sobre el método de la investigación, este fue hipotético deductivo, ello en función  a que 
el estudio empezó con ideas específicas y terminó con conclusiones generales. Para 
Hernández y Mendoza (2018), se puede decir que es un protocolo, una serie de 
procedimientos a seguir pero cuando se trata de hipotético deductivo, se plantea 
estrategias de razonamiento para realizar una investigación, ya que es cuando se tiene una 
idea la cual se puede explicar. 
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2.1.2 Tipo de estudio. 
Fue básica porque el desarrollo tuvo un sustento teórico y cuyos resultados no tuvieron 
fines prácticos. Alan y Cortez (2018), definen a este tipo de estudio como aquel que se 
emplea para ampliar los conocimientos prevalecientes, pero que su finalidad no son los 
estudios que ingresan al campo práctico.  
2.1.3 Nivel de estudio. 
Este nivel de estudio se conoce como correlacional causal, porque su propósito es 
encontrar relaciones de causa y efecto entre las variables. Para Hernández y Mendoza 
(2018), el nivel de estudio correlacional causal es donde se verifica el grado concomitante 
entre las variables y su fuerza y existencia de relación causa – efecto entre ellas. 
2.1.4 Diseño de investigación. 
El diseño fue no experimental, porque no empleó la manipulación para obtener resultados 
favorables. Para Hernández y Mendoza (2018), los diseños no experimentales no se 
pueden manipular ninguna variable y solo se pueden observar de forma natural. Acerca 
de la obtención de la información esta será de tipo transversal, debido a que se valdrá de 
un cuestionario para obtener la información en un determinado momento. Para Hernández 
y Mendoza (2018), se denomina transversal aquel que no interviene en ningún ambiente 
y se obtienen en un tiempo dado. El diseño se puede representar en la siguiente figura. 
                                             R2 
   V1                                             V2 
Figura 1. Diseño correlacional causal       
Dónde: 
 
V1 : Calidad de servicio  
R2     : Regresión ordinal 
V2 : Satisfacción del usuario 
 
2.1.5 Enfoque. 
Se adecuó a un enfoque cuantitativo debido a que la información se pudo tratar mediante 
estadística descriptiva e inferencial. Para Hernández y Mendoza (2018), este método 
puede llegar a responder ciertas interrogantes, mayormente los resultados son 
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longitudinales o transversales y su elección de datos es sin ningún orden es decir 
aleatoriamente y se puede utilizar distintas técnicas. 
2.2 Variables y operacionalización 
2.2.1 Calidad de servicio 
Definición conceptual  
La calidad de servicio es la diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas y 
las percepciones de los usuarios. También señala la existencia de criterios generales y las 
denomina: elementos tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, 
cortesía, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicación y comprensión del cliente 
(Kerin y Hartley, 2018, p. 305). 
Definición operacional 
La variable calidad de servicio se operacionaliza en cuatro dimensiones: Confiabilidad (6 




2.2.2 Satisfacción del usuario 
Definición conceptual  
“La satisfacción es una respuesta emocional del consumidor o usuario, los significados y 
emociones son considerados experiencias relevantes para la satisfacción atribuida a los 
productos. En concordancia, los objetos pueden ser impregnados de carga afectiva y 
cognoscitiva, es decir, los productos/servicios se adquieren y consumen por su 





La operacionalización de la variable satisfacción del usuario tiene tres dimensiones: 
Organización del servicio (6 preguntas), Atención al Contribuyente (6 preguntas) y 
Información y Asistencia (6 preguntas). 
2.2.3 Operacionalización de las variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable calidad de servicio 
Dimensiones Indicador Ítems Escala y valores Nivel y Rangos 
Confiabilidad 






Casi nunca (2) 
A veces (3) 





Imagen de la organización.  3-4 











Disposición del personal. 13-14 Mala (12-17) 
Regular (18-23) 
Buena (24-30) 
Rapidez de la respuesta. 15-16 






Conoce la necesidad del 
usuario. 
21-22 
Atención personalizada. 23-24 
 
 
Tabla 2  
Operacionalización de la variable satisfacción del usuario 









Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 
No satisfecho (7-14) 
Poco satisfecho (15-22) 
Satisfecho (23-30) Gratuidad del servicio 3-4 
Infraestructura 5-6 
No satisfecho (8-15) 






Registro de datos 11-12 
Información y 
Asistencia 
Información tributaria 13-15 No satisfecho (7-14) 





2.3 Población y muestra 
2.3.1 Población 
La población fueron las familias del distrito de San Vicente de Cañete, las cuales se obtuvo 
de acuerdo al Censo de Nacional de 2017; 6244 familias (INEI, 2018). De acuerdo a 
Hernández y Mendoza (2018), la población son los casos definidos que a través de ellos 
se formara la muestra, tienen características especiales definidas por el investigador.  
2.3.2 Muestra 
La muestra fue de 67 familias, esta es una parte representativa de la población total de las 
familias en el distrito de San Vicente de Cañete. Para Hernández y Mendoza (2018), es 
cuando se toma cierta parte de la población, las cuales cumplen con las características 
principales de la misma. 
2.3.3 Muestreo 
El muestreo fue no probabilístico intencional, ello en función de la que la muestra fue 
elegida por el mismo investigador bajo criterios de conveniencia para su estudio. Martínez 
(2012), denomina a este tipo de muestreo como aquel en el que la selección se hace bajo 
juicio del investigador.  
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
La encuesta fue la técnica que se empleó en esta investigación por las características que 
implicó su desarrollo que va acorde a una investigación de enfoque cuantitativo. 
Hernández y Mendoza (2018), definen la encuesta como una técnica adecuada para la 
realización de investigaciones cuantitativas.  
2.4.2 Instrumentos 
El cuestionario estructurado fue el instrumento que se empleó para la obtención de la 
información requerida de la población. Hernández y Mendoza (2018), definen el 
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cuestionario como el proceso de obtener mediante un formato de preguntas las opiniones 
de los encuestados para luego ser analizados. 
Ficha técnica del cuestionario calidad de servicio 
Denominación  : Calidad de servicio 
Autor               :   Kerin y Hartley (2018) 
Adaptado          :            Herrera, E. (2020) 
Fecha de aplicación : 10 de julio de 2020 
Objetivo  : Obtener información para elaboración de investigación 
Administrado a  :  Pobladores del distrito de San Vicente de Cañete.  
Tiempo  :  15 minutos 
Escala de medición :  Escala ordinal 
 
Ficha técnica del cuestionario satisfacción del usuario 
Denominación  : Satisfacción del usuario 
Autor               :  Juárez, F. (2018) 
Adaptado          :          Herrera, E. (2020) 
Fecha de aplicación : 10 de julio de 2020 
Objetivo  : Obtener información para elaboración de investigación 
Administrado a  :  Pobladores del distrito de San Vicente de Cañete.  
Tiempo  :  15 minutos 
Escala de medición :  Escala ordinal 
2.4.3 Validez de contenido.  
Se hizo mediante la técnica de juicio de expertos, quienes tuvieron en cuenta tres criterios: 
pertinencia, relevancia y claridad.  
Tabla 3 
Distribución de los jueces evaluadores  
Expertos Pertinencia Relevancia Claridad 
   
Calificación 
Dr. Abner Chávez Leandro Sí Sí Sí Aceptable 
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2.4.4 Confiabilidad  
Se realizó la confiabilidad empleando como el Alpha de Cronbach, esta prueba se realizó 
en base a 15 encuestas pilotos realizadas a cinco familias del distrito de San Vicente 
Cañete, en función a ello se obtuvo los siguientes resultados. 
Tabla 4 
Prueba de confiabilidad de variables 
Instrumento Alfa de Cronbach N° de elementos 
Calidad de servicio 0.948 24 
Satisfacción del usuario 0.934 18 
Fuente: Base de datos de la prueba piloto 
El resultado obtenido de la confiabilidad de los instrumentos, se tiene que para el 
cuestionario Calidad de servicio el Alfa de Cronbach fue de 0.948 y en el cuestionario de 
Satisfacción del usuario, el Alfa de Cronbach fue de 0.934. Estos valores demuestran de 
acuerdo a la tabla del coeficiente de Cronbach mostrada en el Anexo 3, tienen relación 
Muy alta, lo que permite inferir que es un instrumento confiable. 
2.5 Procedimiento 
Acerca de los pasos que se llevaron a cabo para la investigación, lo que se tuvo en cuenta 
fue la elaboración del cuestionario para realizar la encuesta virtual. Posteriormente, se 
solicitó el permiso a la Municipalidad Provincial de Cañete para realizar la investigación. 
Se informó a las familias a través de llamadas telefónicas, mensajes de textos y de whassap 
acerca del objetivo que persigue la investigación, luego se aplicó la encuesta virtual y se 
obtuvo resultados que ingresaron automáticamente a una base de datos en una hoja de 
Excel y luego fueron analizados con el SPSS. 
2.6 Método de análisis de datos 
El primer paso en el análisis de los datos fue la tabulación de las respuestas de los 
encuestados en una hoja de excel que luego fueron transferidos a una hoja del programa 
Mg. Willy Gastello Mathews Sí Sí Sí Aceptable 
Mg. Enrique Favio Gutiérrez Rivasplata Sí Sí Sí Aceptable 
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SPSS de la versión 25. En este programa se practicó la estadística descriptiva mediante 
tablas y gráficos y la estadística inferencial para probar las hipótesis planteadas en la 
investigación empleando para ello el estadístico de regresión logística ordinal. 
2.7 Aspectos éticos 
Se tuvo en cuenta tres principios básicos: el primero fue el consentimiento informado 
mediante el cual se les informó a los participantes en la encuesta sobre el objetivo de la 
investigación y el tratamiento que se dará a la información obtenida. En segundo lugar se 
tuvo en cuenta el principio de veracidad, el cual menciona que toda la información que se 
registra en la investigación es capaz de ser comprobada en la fuente de donde 
supuestamente se extrajo la información. Por último, se citaron los autores de cuya 
literatura se ha extraído alguna idea o fragmento y además se referenciarán con Normas 








3.1 Resultados descriptivos 
3.1.1 Calidad de servicio 
Tabla 5  









Mala                          40-66 17 25.4 
Regular                     67-93 44 65.7 
Buena                       94-120 6 9.0 
Total 67 100.0 
 
Figura 2. Niveles de la Calidad de servicio de la municipalidad provincial de cañete. 
   
De acuerdo a los resultados que se presenta en la tabla 5 y la figura 2, la calidad de servicio 
en la municipalidad provincial de cañete es considerado regular para el 65.6% de los 
encuestados, seguido de un 25.3% que lo considera como mala y por ultimo un 8.9% lo 
considero buena. 
3.1.2 Dimensiones de calidad de servicios 
 
Tabla 6  
Distribución de frecuencia de las Dimensiones de la Calidad de servicio en la 
Municipalidad Provincial de Cañete. 





Mala                          9-15 17 25.4 
Regular                    16-22 36 53.7 
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Buena                      23-30 14 20.9 
Tangibilidad 
Mala                          8-15 18 26.9 
Regular                    16-23 40 59.7 
Buena                      24-31 9 13.4 
Capacidad de respuesta 
Mala                        12-17 16 23.9 
Regular                   18-23 44 65.7 
Buena                     24-30 7 10.4 
Empatía 
Mala                          6-13 6 9.0 
Regular                   14-21 42 62.7 
Buena                     22-30 19 28.4 
 
 
Figura 3. Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicio. 
De acuerdo a los resultados que se presenta en la Tabla 6 y la figura 3 se evidencia que se 
obtuvo para la dimensión confiabilidad el porcentaje más alto fue de 53.7% que lo 
considera regular, un 25.4% lo considera como mala y un 20.9% como buena. Por otro 
lado, en la dimensión tangibilidad se obtuvo que un 59.7% lo considera como regular, un 
26.9% lo considera como mala y un 13.4% como buena, también para la dimensión 
capacidad de respuesta el porcentaje más alto fue de un 65.7% que lo considera como 
regular, un 23.9% lo considera mala y un 10.4% como buena. Por último, en la dimensión 
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empatía se obtuvo que un 62.7% lo considera como regular, un 28.4% lo considera como 
buena y un 9% como mala. 
3.1.2 Satisfacción del usuario 
Tabla 7  
Distribución de frecuencia de la satisfacción del usuario en la municipalidad provincial 
de cañete 





No satisfecho                         26-46 22 32.8 
Poco satisfecho                     47-67 37 55.2 
Satisfecho                              68-88 8 11.9 
Total 67 100.0 
 
Figura 4. Niveles de la variable Satisfacción del usuario. 
De acuerdo a los resultados que se presenta en la tabla 7 y la figura 4, los niveles obtenidos 
para la variable satisfacción del usuario donde un 55.2% lo considero poco satisfecho, un 
32.8% como no satisfecho y un 11.9% como satisfecho. 
3.1.3 Dimensiones de satisfacción del usuario 
Tabla 8 
Distribución de frecuencia de las dimensiones de la variable Satisfacción del usuario en 
la municipalidad provincial de cañete. 
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Organización del servicio 
No satisfecho                  7-14 16 23.9 
Poco satisfecho             15-22 40 59.7 
Satisfecho                      23-30 11 16.4 
Atención al contribuyente 
No satisfecho                  8-15 16 23.9 
Poco satisfecho             16-23 38 56.7 
Satisfecho                      24-31 13 19.4 
Información y asistencia 
No satisfecho                  7-14 25 37.3 
Poco satisfecho             15-22 30 44.8 
Satisfecho                      23-30 12 17.9 
 
 
Figura 5. Nivel de las dimensiones de la variable Satisfacción del usuario. 
 
De acuerdo a los resultados que se presenta en la Tabla 8 y la figura 5 se evidencia que la 
dimensión organización del servicio mostró un 59.7% como poco satisfecho seguido de 
un 23.9% como no satisfecho y un 16.4% como satisfecho. Pero en la dimensión atención 
al contribuyente mostro un 56.7% como poco satisfecho, un 23.9% como no satisfecho y 
un 19.4% como satisfecho. Para finalizar en la dimensión Información y Asistencia se 




3.2 Resultados inferenciales 
3.2.1. Prueba de bondad de ajuste 
Tabla 9  
Prueba de  bondad de ajuste de datos de calidad de servicio en la satisfacción del 
usuario que tributa en la municipalidad provincial de cañete, 2020. 
 
De acuerdo a la hipótesis de la prueba de bondad de ajuste: H0. El modelo se ajusta 
adecuadamente a los datos en prueba y H1. El modelo no se ajusta adecuadamente a los 
datos en prueba. En cuanto a los resultados que se presenta en la tabla 9 los niveles de 
significación valores de chi-cuadrado de Pearson para la calidad de servicio relacionado 
con la satisfacción del usuario donde p: 0.357 > α: 0.05 indica que el modelo se adecua a 
los datos del análisis, así mismo la variable independiente ya indicada con satisfacción de 
la organización del servicio con p: 0.276 > α: 0.05, de igual manera con la satisfacción de 
la atención al contribuyente con p: 0.202 > α: 0.05 y con la satisfacción de la información 
y asistencia con p: 0.681 > α: 0.05, se prueba que el modelo del análisis estadístico de 
regresión ordinal es aplicable para el análisis de los datos en cuestión. 
3.2.2. Prueba de variabilidad 
  
Calidad de servicio en: 
 
 Chi-cuadrado Gl Sig. 
Satisfacción del usuario Pearson 2.061 2 .357 
 Desvianza 2.018 2 .365 
Organización del servicio Pearson 2.572 2 .276 
 Desvianza 2.578 2 .276 
Atención al contribuyente Pearson 3.196 2 .202 
 Desvianza 3.115 2 .211 
Información y asistencia Pearson .767 2 .681 
 Desvianza .778 2 .678 
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Prueba de Pseudo R2 de variabilidad de la incidencia de la calidad de servicio en la 
satisfacción del usuario que tributa en la municipalidad provincial de cañete, 2020 
Calidad de servicio en:  Cox y Snell Nagelkerke McFadden 
Satisfacción del usuario .039 .046 .021 
Organización del servicio .020 .024 .011 
Atención al contribuyente .080 .093 .042 
Información y asistencia .036 .041 .018 
En la tabla 10 de la prueba de variabilidad con resultados de Pseudo R2 se resume la 
proporción de la variabilidad en la variable dependiente asociados con los factores de 
predicción (variable independiente), en el presente análisis de Nagelkerke la variabilidad 
en la satisfacción del usuario en general fue de 4.6% , en organización del servicio 2.4%, 
en atención al contribuyente 9.3% y en información y asistencia 4.1%; En síntesis la 
calidad de servicio como factor de predicción muestra un mayor desarrollo en la atención 
al contribuyente y menor desarrollo en organización del servicio.  
 
3.2.3. Calidad de servicio en la satisfacción del usuario 
Hipótesis general 
HØ. La calidad de servicio no incide en la satisfacción del usuario que tributa en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
H1. La calidad de servicio incide en la satisfacción del usuario que tributa en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
Tabla 11 
Prueba de regresión ordinal de la calidad de servicio en la satisfacción del usuario que 
































[SUSUA2 = 1.00] -1.396 .834 2.800 1 .094 -3.031 .239 
[SUSUA2 = 2.00] 1.396 .834 2.800 1 .094 -.239 3.031 
Ubicación 
[CSER2=1.00] -1.290 .949 1.847 1 .174 -3.149 .570 
[CSER2=2.00] -.489 .864 .320 1 .571 -2.183 1.205 
[CSER2=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
Los resultados de la tabla 11 muestra que la calidad de servicio no incide 
significativamente en la satisfacción del usuario, dado que el puntaje Wald de 1.847< 4 
que es el punto de corte para el modelo y p: 0.174 > α: 0,05, por lo que se acepta la 
hipótesis nula porque la variable calidad de servicio no tiene incidencia en la satisfacción 
del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. Es decir la calidad 
de servicio no es causa de la satisfacción del usuario. 
3.2.4. Calidad de servicio en la organización del servicio 
Hipótesis específica 1. 
HØ. La calidad de servicio no incide en la organización del servicio en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020. 
H1. La calidad de servicio incide en la organización del servicio en la Municipalidad 





Prueba de regresión ordinal de la calidad de servicio en la organización del servicio en 





























Umbral [ORG2 = 1] -1.417 .835 2.881 1 .090 -3.053 .219 
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[ORG2 = 2] 1.417 .835 2.881 1 .090 -.219 3.053 
Ubicación 
[CSER2=1.00] -.709 .946 .562 1 .454 -2.562 1.145 
[CSER2=2.00] -.072 .866 .007 1 .934 -1.769 1.624 
[CSER2=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
De acuerdo a los resultados de la tabla 12 según el puntaje Wald alcanzado de 0.562< 4 
y p: 0.454> α: 0,05, permite aceptar la hipótesis nula e indicar que la calidad de servicio, 
no es causa de la organización del servicio en la municipalidad provincial de Cañete. Así 
también, la organización presenta valores de 2.881 por debajo del punto de corte de 4, 
con un Sig. de 0.90, este es mayor que 0.05 lo que permite aceptar la hipótesis nula y 
afirmar que la calidad de servicio no incide en la organización del servicio en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
 
3.2.5. Calidad de servicio en la atención al contribuyente  
 
HØ. La calidad de servicio no incide en la atención al contribuyente en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020. 
H1. la calidad de servicio incide en la atención al contribuyente en la Municipalidad 
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[ATEN2 = 1] -1.379 .830 2.765 1 .096 -3.005 .246 
[ATEN2 = 2] 1.379 .830 2.765 1 .096 -.246 3.005 
Ubicación 
[CSER2=1.00] -1.155 .943 1.499 1 .221 -3.004 .694 
[CSER2=2.00] .204 .859 .056 1 .813 -1.481 1.888 
[CSER2=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En relación a los resultados de la tabla 13, se observa que la calidad de servicio no incide 
en la atención al contribuyente en la Municipalidad provincial de Cañete, ello en función 
al resultado mostrado en el estadístico de Wald que es de 1.499, este es inferior al punto 
de corte de acuerdo a la tabla de distribución de Chi Cuadrado el cual es de 4 con un gl de 
1 y. Así también se muestra que el Sig. 0.221 >0.05. Así también, el nivel de significancia 
de la atención al contribuyente presenta un Wald de 2.765 con Sig. 0.096 >0.05, valor que 
determina que la calidad de servicio no es causa de la atención al contribuyente de la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
3.2.6. Calidad de servicio en la información y asistencia  
HØ. La calidad de servicio no incide en la información y asistencia en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020. 
H1. La calidad de servicio incide en la información y asistencia en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020. 
 
Tabla 14 
Prueba de regresión ordinal de la calidad de servicio en la información y asistencia en 
































[INFO2 = 1] -1.048 .784 1.790 1 .181 -2.584 .488 
[INFO2 = 2] 1.048 .784 1.790 1 .181 -.488 2.584 
Ubicación 
[CSER2=1.00] -1.132 .904 1.566 1 .211 -2.905 .641 
[CSER2=2.00] -.349 .817 .182 1 .669 -1.950 1.253 
[CSER2=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit.          a. Este parámetro está establecido en cero porque es redundante. 
 
En relación a los resultados de la tabla 14, se observa que la calidad de servicio no incide 
en la información y asistencia en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020, ello en 
función al resultado mostrado en el estadístico de Wald que es de 1.566, este es inferior 
al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribución de Chi Cuadrado el cual es de 4 con 
un gl de 1. Así también se muestra que el Sig. 0.211 >0.05. Así también, el nivel de 
significancia de la información y asistencia presenta un Wald de 1.790 con Sig. 
0.181>0.05, valor que determina que la calidad de servicio no es causa de la información 








La presente investigación tuvo como propósito conocer si la calidad de servicio es la causa 
de la satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020, 
para ello se efectuó una encuesta a los ciudadanos que tributan razón por la cual se obtuvo 
resultados descriptivos que se analizaron y se interpretaron para luego determinar la 
relación con la prueba de regresión logística ordinal y poder discutir los resultados con los 
antecedentes citados en esta investigación y darle un sustento teórico. Para tal efecto se 
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planteó el objetivo general de determinar la incidencia de la calidad de servicio en la 
satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
En relación a la hipótesis general planteada, los resultados de la prueba de 
regresión logística ordinal mostraron los siguientes valores para la relación entre calidad 
de servicio y satisfacción del usuario los valores de Wald indican que fue de 1.847 con 
grado de libertad de 1 gl y un Sig, de 0.174 con ello se demostró que la calidad de servicio 
no incide en la satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020. Del mismo modo, se muestra que el valor de Walt en la variable satisfacción 
del usuario fue de 2.800 con un grado de libertad de 1, es decir este valor está por debajo 
del límite de corte de 4 con un Sig. bilateral de 0.094, indicando con ello que la calidad 
de servicio no es causa de la satisfacción del usuario.  
Los resultados presentados son contrarios a los encontrados por Bonilla (2018) 
quien en su estudio acerca de la percepción de la calidad de los servicios del municipio 
Colombia. Evidenció que la calidad del servicio que daba el municipio era determinante 
para la satisfacción de los usuarios. Así mismo, podemos mencionar lo indicado por Paz 
(2005), quien manifestó que un servicio de calidad que satisfaga las expectativas y 
necesidad del usuario, prestado por las organizaciones, será percibido como eficientes, 
por cuanto está basado en pilares fundamentales como el trato amable y cordial al usuario.  
Por el contrario la investigación planteada por Ortiz (2019) arrojó como resultados 
estadísticos que existe una alta correlación entre las variables calidad de servicios y 
satisfacción del usuario, siendo esto sustentado y confirmado en el trabajo investigativo 
de Shupingahua (2019), quien obtuvo como resultado  una alta correlación entre ambas 
variables, mediante Pearson de un valor (0,8635), concluyendo que la calidad de servicio 
brindada a los usuarios era de bajo nivel, debido a las  deficiencias tecnológicas, de 
equipos y capacitación del personal a cargo de las atención, lo que quiere decir que si se 
requiere de las condiciones de la organización para alcanzar la satisfacción en los clientes. 
Del mismo modo, Ortiz (2019) apunta para la calidad del servicio la flexibilidad, la cual 
estará definida por la capacidad de respuesta y reacción que tengan los colaboradores ante 
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cada necesidad. Sin embargo, podemos decir mediante nuestros resultados que esto no es 
suficiente para incrementar la cultura de cancelación de tributos por parte de los usuarios.  
En relación la hipótesis específica uno, los resultados inferenciales de la prueba de 
regresión logística ordinal mostraron los siguientes valores para la relación entre calidad 
de servicio y organización los valores de Wald indican que fue de 0.562 con grado de 
libertad de 1 gl y un Sig. de 0.454 con ello se demostró que calidad de servicio no incide 
en la organización del servicio en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020, lo cual 
coincide con lo mencionado por Arias (2019) en su estudio titulado Plan para mejorar la 
calidad de servicios y satisfacción de los usuarios del gobierno autónomo municipal en el 
Ecuador, el cual arrojo como resultado según las encuestas que un 61% de los usuarios, 
afirman que no se sentían satisfechos con la calidad de servicio que brindaba la 
municipalidad y el 95% menciona que no cumplían con sus expectativas, lo que evidencia 
que la calidad de servicio no incide en la organización.  
Del mismo modo, se mostró que el valor de Wald en la dimensión organización 
del servicio fue de 2.881 con un grado de libertad de 1, es decir este valor está por debajo 
del límite de corte de 4 con un Sig. bilateral de 0.090, indicando con ello que la calidad 
de servicio no es causa de la organización del servicio en la Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020.   
En función a los resultados mostrados se puede inferir que la calidad de servicio 
no incide de manera general en la organización del servicio de la variable satisfacción del 
usuario, es decir por los recursos asignados para la organización del servicio no es 
suficiente para que el usuario perciba que es un servicio de calidad. Del mismo modo, la 
gratuidad la infraestructura correspondiente a la prestación del servicio tampoco es un 
justificante para determinar un buen servicio relacionado a la tributación en la 
municipalidad provincial de Cañete. Con respecto a este resultado Rojas (2015) discrepa 
de lo antes expuesto, en su estudio sobre un modelo de satisfacción del usuario que sirviera 
de apoyo a una municipalidad de chile, por cuanto concluyo que efectivamente la 
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satisfacción del usuario dependerá del factor humano y de los factores físicos o de las 
condiciones de los espacios de la organización.  
Según Arias (2019), el cual desarrollo un plan para mejorar la calidad del servicio 
y la satisfacción de los usuarios, pudo corroborar que el 61% de los usuarios se 
encontraban insatisfechos con el servicio, pues percibían que el mismo no cubría sus 
necesidades y expectativas. Lo que nos indica que la calidad del servicio y la satisfacción 
al usuario, no dependerá necesariamente de la organización del mismo sino que hay otros 
elementos que son más determinantes como las expectativas que tiene el usuario antes de 
acceder al servicio, las cuales pueden ser altas o poco exigentes dependiendo de la 
experiencia que tenga este en el mismo servicio o en otros similares. Mientras que Paz 
(2005) señala que todas las organizaciones que pueden ofrecer un servicio de calidad, que 
satisfaga sus expectativas y necesidades de los usuarios serán siempre percibidas como 
eficientes.  
En relación a la hipótesis específica dos, los resultados inferenciales de la prueba 
de regresión logística ordinal mostraron los siguientes valores para la relación entre 
calidad de servicio y atención al contribuyente, los valores de Wald indicaron que fue de 
1.499 con grado de libertad de 1 gl. y un Sig. de 0.221 con ello se demostró que calidad 
de servicio no incide en la atención al contribuyente en la Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020. Del mismo modo, se mostró que el valor de Wald en la dimensión atención 
al contribuyente fue de 2.765 con un grado de libertad de 1, es decir este valor está por 
debajo del límite de corte de 4 con un Sig. bilateral de 0.096, indicando con ello que la 
calidad de servicio no es causa de la atención al contribuyente en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020.   
Contrario a nuestros resultados (Marcelino y Ramírez, 2014) indicaron en su 
estudio que la calidad se relaciona con la atención al usuario, refieren que es importante 
que en tal atención, el colaborador pueda ofrecer al contribuyente un ambiente de 
confianza y dedicarle el tiempo necesario que este requiera en su solicitud, para ello debe 
manejar conocimiento e información oportuna y veraz para que la atención al 
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contribuyente sea eficiente. Así mismo, el Ministerio de Economía y Finanzas estima que 
la atención al contribuyente está definida en la orientación y asistencia que requieren los 
usuarios, lo que a su vez se traducirá en la satisfacción de los mismos, lo que está 
relacionado directamente con la calidad del servicio y por ende generará la 
responsabilidad de cumplir sus obligaciones tributarias. Por otra parte (Bonilla, 2018) en 
su estudio sobre a recepción de la calidad y servicios obtuvo como resultados que el 54% 
de los usuarios demuestran un nivel bueno en relación a la calidad del servicio, mientras 
el 46% afirmó que tardaban entre 20 minutos a una hora en atenderlos, lo que para ellos 
generaba una inconformidad, en tal sentido concluyó que la calidad dependerá de la 
atención impartida al usuario. La atención al usuario es una herramienta que puede llegar 
a ser muy eficaz en una organización, si se aplica de manera adecuada y manteniendo 
siempre presente la importancia y responsabilidad que implica, para garantizar la calidad 
del servicio, el personal que labora debe estar capacitado para captar las expectativas del 
cliente, así como también conocer que errores no debe cometer, eso es fundamental para 
lograr la máxima calidad del servicio. 
Con respecto a la hipótesis específica tres de esta investigación se tiene que la 
prueba de regresión logística ordinal mostró los siguientes valores para la relación entre 
calidad de servicio y la información y asistencia, los valores de Wald indicaron que fue 
de 1.566 con grado de libertad de 1 gl y un Sig. de 0.221 con ello se demostró que calidad 
de servicio no incide en la información y asistencia en la Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020. Del mismo modo, se mostró que el valor de Walt en la dimensión 
información y asistencia fue de 1.790 con un grado de libertad de 1, es decir este valor 
está por debajo del límite de corte de 4 con un Sig. Bilateral de 0.181>0.05, indicando con 
ello que la calidad de servicio no es causa de la información y asistencia en la 
Municipalidad Provincial de Cañete, 2020.    
Al respecto, se puede analizar que la información tributaria que se le da a los 
contribuyentes, al mismo tiempo que la asistencia tributaria no es suficiente para que el 
contribuyente asuma la responsabilidad de pagar sus tributos a la municipalidad porque 
percibe que la gestión que realiza dicho gobierno local para obtener el pago de impuestos 
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no es suficiente, es decir el contribuyente piensa que es mucho lo que tiene que pagar para 
el servicio que recibe, el cual es deficiente en cuanto al recojo de los residuos sólidos, 
limpieza, cuidado de parques y seguridad ciudadana. Del mismo modo (Delgadon y 
Cuello, 2004) expusieron que es más factible que el contribuyente cumpla con sus 
obligaciones cuando cuenta con la asistencia e información pertinente sobre sus 
obligaciones, así como también sobre sus derechos, indican que esto ayudara al mayor 
cumplimiento voluntario de la cancelación de los tributos. 
La información está orientada a aclarar las dudas de los contribuyentes en cuanto 
a las normativas, regulaciones y cumplimiento de cancelación de tributos, mientras que la 
asistencia son las acciones tomadas por la organización dirigidas a apoyar al contribuyente 
a cumplir sus obligaciones tributarias. Acerca de este resultado, se puede inferir que los 
contribuyentes para el pago de los tributos a pesar que se les orienta acerca de dicho pago, 
ellos no lo hacen efectivo por más que la municipalidad haga sus mejores esfuerzos 
informando, haciendo campañas informativas e incluso haciendo promociones de pago de 
deuda sin interés como es el caso de las amnistías, no logra llegar al objetivo de que el 
contribuyente cumpla con sus obligaciones tributarias.  Por lo que de acuerdo a los 
resultados obtenidos en nuestra investigación la asistencia e información no tiene relación 
con la calidad y tampoco contribuye a la cultura de pago de tributos de los usuarios, ya 
que estos solo se convencen de pagar los tributos si observan de manera palpable 
beneficios y soluciones a los problemas socio comunitarios de su municipalidad. 
V. Conclusiones 
Primera. En relación a la contrastación de la hipótesis general se concluye que la calidad 
de servicio no incide en la satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020, ello en función de los resultados inferenciales de Wald 
de 1.847< 4 y p: 0.174> α: 0,05 
Segunda. En relación a la hipótesis específica uno se concluye que la calidad de servicio 
no incide en la organización del servicio en la Municipalidad Provincial de Cañete, 
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2020, ello en función de los resultados inferenciales de Wald de 0.562< 4 y p: 
0.454> α: 0,05. 
Tercera. En relación a la hipótesis específica dos se concluye que la calidad de servicio 
no incide en la atención al contribuyente en la Municipalidad Provincial de Cañete, 
2020, ello en función de los resultados inferenciales de Wald de 1.499< 4 y p: 
0.221> α: 0,05. 
Cuarta. En relación a la hipótesis específica tres se concluye que la calidad de servicio no 
incide en la información y asistencia en la Municipalidad Provincial de Cañete, 
2020, ello en función de los resultados inferenciales de Wald de 1.566< 4 y p: 








Primera. La municipalidad para que pueda exigir al contribuyente que cumpla con sus 
tributos, debe empezar siendo congruente con sus funciones, es decir ese dinero 
recaudado debe destinar exclusivamente a los servicios públicos por las cuales 
solicita ese importe como es el servicio de limpieza pública, cuidado de parques y 
jardines y sobre todo seguridad ciudadana. 
Segunda. Para que el usuario se cerciore de que sus impuestos están siendo bien 
empleados, la municipalidad debe mejorar la infraestructura en cuanto a los 
servicios que brinda, maquinaria para que mejore la ciudad, arreglo de pistas, entre 
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otras obras inconclusos y ofrecimientos hechos en campaña que no se han 
cumplido. 
Tercera. Para que mejore la calidad del servicio de la municipalidad, la atención al 
contribuyente debe estar enfocada en una orientación adecuada acerca de los 
servicios de la municipalidad y como ésta invierte los recursos que recaudad de 
los impuestos que el contribuyente paga. Además, la municipalidad debe 
promover la participación ciudadana de los pobladores. 
Cuarta. La municipalidad debe enviar la cartilla informativa de los impuestos que el 
usuario debe pagar de forma puntual, además debe orientarlo acerca de los 
beneficios que obtiene por el pago de sus impuestos. Así también debe 
implementar una serie de campañas informativas acerca de este tema, pero sobre 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 
Título:    Calidad de servicio en la  satisfacción del usuario que tributa en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020. 
Autora:  Erika Victoria Herrera Olivar 
PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS  
   Problema general 
¿De qué manera la calidad de 
servicio incide en la satisfacción 
del usuario que tributa en la 




¿De qué manera la calidad de 
servicio incide en la organización 
del servicio en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020? 
 
¿De qué manera la calidad de 
servicio incide en la atención al 
contribuyente en la Municipalidad 
Provincial de Cañete, 2020? 
 
¿De qué manera la calidad de 
servicio incide en la información y 
asistencia en la Municipalidad 





Determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la 
satisfacción del usuario que tributa 




Determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la 
organización del servicio en la 
Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020.  
 
Determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la atención 
al contribuyente en la 
Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020.  
 
Determinar la incidencia de la 
calidad de servicio en la 
información y asistencia en la 
Municipalidad Provincial de 




Existe incidencia de la calidad 
de servicio en la satisfacción 
del usuario que tributa en la 




Existe incidencia de la calidad 
de servicio en la organización 
del servicio en la 
Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020.  
 
Existe incidencia de la calidad 
de servicio en la atención al 
contribuyente en la 
Municipalidad Provincial de 
Cañete, 2020.  
 
Existe incidencia de la calidad 
de servicio en la información y 
asistencia en la Municipalidad 










Cumplimiento de lo ofrecido.  
Imagen de la organización.  




Casi siempre (4) 
A veces (3) 
Casi nunca (2) 
Nunca (1) 
Bajo (24 - 
56) 
Medio (57 – 
89) 










Disposición del personal. 
Rapidez de la respuesta. 








VARIABLES E INDICADORES 






Niveles o rangos 
Organización 
del servicio 
Asignación de recursos 






A veces (3) 
Casi nunca (2) 
Nunca (1) 
Bajo (18 - 42) 
Medio (43 – 67) 




























         No experimental. 




La población está 
constituida por 6244 
familias del distrito 
de San Vicente de 
Cañete. 
 
Muestra. 67 familias 
del distrito de San 
















DESCRIPTIVA:    - Tablas de frecuencia 
-  Figuras estadísticas  
 
INFERENCIAL:  Para la prueba de Hipótesis se realizarán los cálculos estadísticos necesarios mediante las fórmulas 
de regresión logística ordinal. 







Anexo 2. Instrumentos 
Estimado (a) ciudadano (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener información 
sobre la “Calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020”, para lo 
cual le solicitamos su colaboración, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una 
(X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala 
valorativa. 
ESCALA VALORATIVA: Likert 
CÓDIGO CATEGORÍA VALOR 
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 
N Nunca 1 
Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto: 
N° Variable Independiente: Calidad de servicio 
 Dimensión 1: Confiabilidad S CS AV CN N 
1 La Municipalidad cumple con el recojo de la basura.      
2 La Municipalidad cumple con el servicio de serenazgo.      
3 
La Municipalidad es conocida por brindar un buen 
servicio. 
     
4 
El Alcalde del distrito es conocido por cumplir sus 
promesas electorales. 
     
5 
La información brindada en las cartillas de cobranza de 
impuestos refleja el cobro de los servicios que brinda la 
Municipalidad. 
     
6 
Considero que los servicios que cobra la Municipalidad 
en los impuestos es excesivo. 
     
 Dimensión 2: Tangibilidad S CS AV CN N 
7 
La infraestructura de la Municipalidad cumple con las expectativas 
del usuario 
     
8 
La cantidad de personal en el área de pago de tributos es suficiente 
para atender la demanda 
     
9 
El área de pago de tributos da las facilidades para pago 
con tarjeta. 
     
10 
El área de pago de tributos cuenta con equipos para la 
atención de los usuarios. 
     
11 
La Municipalidad cuenta con material impreso para 
informar del pago de impuestos. 




La cartilla de impuestos llega a mi domicilio sin 
problemas. 
     
 Dimensión 3: Capacidad de respuesta S CS AV CN N 
13 
El personal de atención en rentas se muestra atento en la 
atención a los usuarios. 
     
14 
El personal muestra cierta preferencia por algunos usuarios que 
conoce. 
     
15 
El usuario es atendido a la brevedad posible en los 
reclamos que realiza con respecto al pago de impuestos. 
     
16 El personal atiende rápidamente en el área de rentas.      
17 
Mi solicitud de reclamo es atendido dentro de los 7 
primeros días. 
     
18 Normalmente siempre hay colas en el pago de impuestos.      
 Dimensión 4: Empatía S CS AV CN N 
19 El personal de rentas tiene un trato amable con los contribuyentes.      
20 El personal de rentas le da una orientación adecuada al usuario.      
21 
El personal de rentas conoce los reclamos frecuentes que se dan en 
esa área. 
     
22 LA Municipalidad conoce las demandas de los ciudadanos.      
23 
El personal de rentas apoya al contribuyente cuando éste se encuentra 
confundido en las gestiones de sus impuestos 
     
24 
Siento que el personal de rentas de la Municipalidad me brinda un 
trato especial. 



















Estimado (a) ciudadano (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener información 
sobre la “Satisfacción al usuario en la Municipalidad Provincial de Cañete, 2020”, para lo 
cual le solicitamos su colaboración, respondiendo a todas las preguntas. Marque con una 
(X) la alternativa que considere pertinente en cada caso, tomando en cuenta la escala 
valorativa. 
ESCALA VALORATIVA: Likert 
CÓDIGO CATEGORÍA VALOR 
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 
N Nunca 1 
 
Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto: 
 
N° Variable Dependiente: Satisfacción del usuario 
 Dimensión 1: Organización del Servicio S CS AV CN N 
1 
He notado que la Municipalidad ha invertido recursos en incrementar 
la seguridad con personal de Serenazgo 
     
2 He notado que se ha mejorado el servicio de limpieza.      
3 Conozco los servicios gratuitos que brinda la municipalidad      
4 
Los servicios que brinda la Municipalidad debe ser generalmente 
gratuitos. 
     
5 
La Municipalidad cuenta con camioneros colectores de basura 
modernos 
     
6 
La Municipalidad cuenta con una flota de camionetas para patrullaje 
de Serenazgo. 
     
 Dimensión 2: Atención al Contribuyente      
7 
He notado que el personal de renta se esmera por darme una buena 
atención. 
     
8 
La orientación que me da el personal de la Municipalidad con respecto 
a mis reclamos es adecuada. 
     
9 El personal de la Municipalidad está dispuesto ayudarme      
10 
El personal de la Municipalidad me apoya en el fraccionamiento de 
mi deuda tributaria. 
     
11 La Municipalidad cuenta con la información de mis datos      
12 
Mis reclamos sobre pago de impuestos suelen ser registrados 
adecuadamente. 
     
 Dimensión 3: Información y Asistencia      
13 
La cartilla del pago de impuestos llega con puntualidad a mi 
domicilio. 
     
14 Puedo ver mi deuda tributaria en la página web de la Municipalidad.      
15 La información acerca del pago de impuestos es transparente.      
16 Cuento con orientación tributaria en la Municipalidad.      
17 
He notado que la información que me brindan en la Municipalidad 
acerca de mis impuestos es confiable y precisa. 




Mis dudas se absuelven cuando el personal de orientación tributaria 
de la Municipalidad me explica acerca del pago de impuestos. 
     
 
 
Anexo 3. Confiabilidad del instrumento 
 
 
Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Coeficiente Relación 
0.00 a +/- 0.20 Despreciable 
0.20 a 0.40 Bajo o ligera 
0.40 a 0.60 Moderada 
0.60 a 0.80 Marcada 









































CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CALIDAD DE SERVICIO 
 
Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1: CONFIABILIDAD Si No Si No Si No  
1 La Municipalidad cumple con el recojo de la basura. X  X  X   
2 La Municipalidad cumple con el servicio de serenazgo. X  X  X   
3 La Municipalidad es conocida por brindar un buen servicio. X  X  X   
4 El Alcalde del distrito es conocido por cumplir sus promesas electorales. X  X  X   
5 La información brindada en las cartillas de cobranza de impuestos 
refleja el cobro de los servicios que brinda la Municipalidad. 
X  X  X   
6 Considero que los servicios que cobra la Municipalidad en los impuestos 
es excesivo. 
X  X  X   
 DIMENSIÓN 2: TANGIBILIDAD X  X  X   
7 La infraestructura de la Municipalidad cumple con las expectativas del 
usuario 
X  X  X   
8 La cantidad de personal en el área de pago de tributos es suficiente para 
atender la demanda 
X  X  X   
9 El área de pago de tributos da las facilidades para pago con tarjeta. X  X  X   
10 El área de pago de tributos cuenta con equipos para la atención de los 
usuarios. 
X  X  X   
69 
 
11 La Municipalidad cuenta con material impreso para informar del pago 
de impuestos. 
X  X  X   
12 La cartilla de impuestos llega a mi domicilio sin problemas. X  X  X   
  
DIMENSIÓN 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 
X  X  X   
13 El personal de atención en rentas se muestra atento en la atención a los 
usuarios. 
X  X  X   
14 El personal muestra cierta preferencia por algunos usuarios que conoce. X  X  X   
15 El usuario es atendido a la brevedad posible en los reclamos que realiza 
con respecto al pago de impuestos. 
X  X  X   
16 El personal atiende rápidamente en el área de rentas. X  X  X   
17 Mi solicitud de reclamo es atendido dentro de los 7 primeros días. X  X  X   
18 Normalmente siempre hay colas en el pago de impuestos. X  X  X   
  
DIMENSIÓN 3: EMPATÍA 
X  X  X   
19 El personal de rentas tiene un trato amable con los contribuyentes. X  X  X   
20 El personal de rentas le da una orientación adecuada al usuario. X  X  X   
21 El personal de rentas conoce los reclamos frecuentes que se dan en esa 
área. 
X  X  X   
22 LA Municipalidad conoce las demandas de los ciudadanos. X  X  X   
23 El personal de rentas apoya al contribuyente cuando éste se encuentra 
confundido en las gestiones de sus impuestos 
X  X  X   
70 
 
24 Siento que el personal de rentas de la Municipalidad me brinda un trato 
especial. 
X  X  X   
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia 
___________________________________________________________ 





Apellidos  y nombres del juez evaluador: Dr. CHAVEZ LEANDRO, ABNER    DNI: 22469265 
 
Especialidad del evaluador: METODÓLOGO Y ESTADÍSTICO 
 
 
08 de Agosto del 2020. 
 




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
Firma del Experto Informante. 
Especialidad 
1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico  formulado 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión 
específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 




Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 
  
DIMENSIÓN 1: ORGANIZACIÓN DEL SERVICIO 
 
Si No Si No Si No 
 
1 He notado que la Municipalidad ha invertido recursos en incrementar la 
seguridad con personal de Serenazgo 
X  X  X   
2 He notado que se ha mejorado el servicio de limpieza. X  X  X   
3 Conozco los servicios gratuitos que brinda la municipalidad X  X  X   
4 Los servicios que brinda la Municipalidad debe ser generalmente 
gratuitos. 
X  X  X   
5 La Municipalidad cuenta con camioneros colectores de basura modernos X  X  X   
6 La Municipalidad cuenta con una flota de camionetas para patrullaje de 
Serenazgo. 
X  X  X   
  
DIMENSIÓN 2: ATENCIÓN AL CONTRIBUYENTE 
 
X  X  X   
7 He notado que el personal de renta se esmera por darme una buena 
atención. 
X  X  X   
8 La orientación que me da el personal de la Municipalidad con respecto a 
mis reclamos es adecuada. 
X  X  X   
9 El personal de la Municipalidad está dispuesto ayudarme X  X  X   
72 
 
10 El personal de la Municipalidad me apoya en el fraccionamiento de mi 
deuda tributaria. 
X  X  X   
11 La Municipalidad cuenta con la información de mis datos X  X  X   
12 Mis reclamos sobre pago de impuestos suelen ser registrados 
adecuadamente. 
X  X  X   
  
DIMENSIÓN 3: INFORMACIÓN Y ASISTENCIA 
 
X  X  X   
13 La cartilla del pago de impuestos llega con puntualidad a mi domicilio. X  X  X   
14 Puedo ver mi deuda tributaria en la página web de la Municipalidad. X  X  X   
15 La información acerca del pago de impuestos es transparente. X  X  X   
16 Cuento con orientación tributaria en la Municipalidad. X  X  X   
17 He notado que la información que me brindan en la Municipalidad 
acerca de mis impuestos es confiable y precisa. 
X  X  X   
18 Mis dudas se absuelven cuando el personal de orientación tributaria de la 
Municipalidad me explica acerca del pago de impuestos. 
X  X  X   
 
 
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia 
__________________________________________________________ 
Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [ X  ]             Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 
 




Especialidad del evaluador: METODÓLOGO Y ESTADÍSTICO. 
    
     
     
 08 de Agosto del 2020. 
    









1 Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
 
 








Anexo 6. Bases de datos 
BASE DE 

































































































1 4 3 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 5 2 5 5 1 5 5 2 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 3 5 1 3 4 5 5 3 4 5 
2 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 2 3 4 3 4 3 4 4 3 4 
3 3 3 2 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 1 3 3 2 2 3 3 3 
4 3 4 4 2 5 4 3 3 2 3 3 5 3 4 5 5 5 5 4 3 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 4 3 3 5 
5 4 3 3 3 3 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 5 2 5 3 4 3 3 4 2 4 
6 4 5 5 4 3 3 5 3 4 5 4 5 4 2 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 2 1 3 3 2 1 3 2 2 1 2 3 2 2 1 1 2 3 
7 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 2 5 4 3 
8 2 2 3 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 1 3 3 3 3 5 4 2 4 1 4 4 5 3 3 3 3 3 3 
9 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 
10 2 3 4 2 3 4 1 3 3 3 3 3 4 5 2 3 5 3 4 2 3 3 3 2 3 4 4 2 5 4 3 4 4 5 4 4 2 4 2 4 4 4 
11 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 2 
12 3 4 3 3 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 2 2 3 3 3 
13 3 3 2 1 1 5 3 2 1 3 3 2 3 4 2 3 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
14 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 1 4 3 2 3 2 3 3 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 5 2 1 3 1 5 2 4 1 1 2 3 3 3 
16 3 5 2 1 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 3 2 1 5 2 3 3 3 3 3 3 5 
17 4 4 3 3 5 3 2 5 1 4 2 1 4 3 2 5 2 4 4 1 4 2 4 3 5 3 4 2 5 2 3 3 2 5 4 4 3 3 5 4 2 4 
18 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 
19 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 5 5 4 3 4 2 3 1 3 4 1 3 3 4 3 
20 5 5 3 3 5 1 1 4 1 4 5 2 3 5 3 3 3 1 3 3 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 
21 4 3 3 3 4 3 3 3 1 2 3 4 3 3 1 2 2 4 3 4 4 5 3 1 3 5 4 5 3 4 2 3 3 5 4 3 2 4 3 4 4 4 
22 5 3 4 3 4 1 3 3 5 4 3 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3 4 5 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1 4 5 3 3 1 1 1 
76 
 
23 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 
24 2 3 2 1 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 1 4 3 3 4 1 4 4 4 4 
25 4 5 4 3 5 1 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 1 3 4 4 4 3 4 4 2 1 3 1 1 2 3 1 2 4 2 4 5 4 1 1 2 2 
26 3 3 1 1 5 4 3 3 1 2 5 5 1 5 2 3 1 5 2 1 2 5 2 1 3 1 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 1 1 2 1 2 2 
27 4 1 2 1 1 3 1 3 1 3 1 2 2 5 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 4 3 5 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
28 2 2 3 3 2 1 1 1 2 3 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 3 4 2 2 2 1 2 3 2 1 1 1 1 4 1 1 4 1 1 1 1 1 
29 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 1 1 3 3 2 2 3 1 1 2 2 2 1 
30 5 5 3 3 5 5 2 3 3 4 3 4 3 4 2 5 3 5 3 5 3 5 5 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 
31 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 5 3 2 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 
32 4 3 2 2 2 2 3 3 4 4 2 5 3 4 2 4 3 4 2 3 4 1 3 2 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
33 3 3 2 2 2 4 4 4 3 3 4 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 2 3 2 2 1 1 4 1 4 2 4 4 
34 4 4 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 4 1 2 3 3 3 3 3 3 
35 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 3 3 2 5 3 2 3 4 2 2 3 3 2 1 3 3 3 3 3 4 4 4 2 2 3 4 4 4 3 3 4 4 
36 3 3 2 2 2 4 3 2 2 4 3 2 2 4 2 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
37 5 3 4 2 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 
38 3 4 4 2 3 2 1 4 1 3 3 3 2 4 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 3 2 3 3 3 4 2 1 2 4 2 3 2 
39 3 2 1 1 1 5 1 3 1 1 1 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 5 1 1 1 1 2 2 4 2 1 1 3 5 3 3 2 1 1 1 1 1 
40 5 5 4 5 4 2 5 4 4 4 4 4 4 2 4 4 5 3 5 4 4 4 3 4 1 2 2 3 1 1 2 2 1 5 1 2 2 2 2 2 2 2 
41 4 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 4 1 4 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 3 1 1 2 2 1 5 1 2 2 2 2 2 2 2 
42 3 4 4 1 5 3 2 2 1 2 4 1 1 5 1 1 1 5 1 2 4 4 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 3 2 2 1 2 
43 3 2 1 1 1 1 2 3 1 1 2 3 1 5 1 2 1 3 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 5 1 2 2 2 2 2 2 2 
44 3 4 2 2 3 3 2 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 3 5 4 5 3 4 2 3 3 5 4 3 2 4 3 4 4 4 
45 5 5 3 3 5 1 1 4 1 4 5 2 3 5 3 3 3 1 3 3 5 4 4 3 5 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1 4 5 3 3 1 1 1 
46 4 3 3 3 4 3 3 3 1 2 3 4 3 3 1 2 2 4 3 4 4 5 3 1 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 3 
47 5 3 4 3 4 1 3 3 5 4 3 5 4 3 4 5 4 5 5 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 1 4 3 3 4 1 4 4 4 4 
48 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 2 1 3 1 1 2 3 1 2 4 2 4 5 4 1 1 2 2 
49 2 3 2 1 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 4 3 2 3 2 3 3 3 1 2 3 2 3 4 3 2 3 3 3 1 1 2 1 2 2 
77 
 
50 4 5 4 3 5 1 4 4 3 4 4 4 4 1 4 4 1 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 5 4 5 3 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
51 3 3 1 1 5 4 3 3 1 2 5 5 1 5 2 3 1 5 2 1 2 5 2 1 2 1 2 3 2 1 1 1 1 4 1 1 4 1 1 1 1 1 
52 4 1 2 1 1 3 1 3 1 3 1 2 2 5 3 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 1 1 3 3 2 2 3 1 1 2 2 2 1 
53 2 2 3 3 2 1 1 1 2 3 2 2 3 3 1 2 2 3 2 3 3 4 2 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 
54 4 4 4 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 3 2 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 
55 5 5 3 3 5 5 2 3 3 4 3 4 3 4 2 5 3 5 3 5 3 5 5 2 3 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 
56 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 1 3 3 2 1 3 2 2 1 2 3 2 2 1 1 2 3 
57 4 5 5 4 3 3 5 3 4 5 4 5 4 2 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 2 3 4 2 5 4 3 
58 3 2 2 4 4 4 4 2 3 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 5 4 2 4 1 4 4 5 3 3 3 3 3 3 
59 2 2 3 1 1 2 1 3 2 1 2 2 2 3 2 2 1 2 2 3 3 3 2 1 3 3 2 3 3 3 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 3 3 
60 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 4 4 2 5 4 3 4 4 5 4 4 2 4 2 4 4 4 
61 2 3 4 2 3 4 1 3 3 3 3 3 4 5 2 3 5 3 4 2 3 3 3 2 3 2 3 3 4 2 2 3 4 3 2 3 2 2 2 3 3 2 
62 3 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 1 1 2 2 3 3 3 
63 3 4 3 3 4 4 5 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
64 3 3 2 1 1 5 3 2 1 3 3 2 3 4 2 3 2 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 2 3 1 4 3 2 3 2 3 3 
65 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 5 2 1 3 1 5 2 4 1 1 2 3 3 3 
66 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 3 3 3 
67 3 5 2 1 3 4 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 1 2 2 2 2 
 
 
 
 
 
 
